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Verfahren und System zum Service-Management oder/und zur Service- 
Unterstutzung oder/und zur Generierung von Service-Berichten 

5 

Beschreibung 

Die Erfindung betrifft das Management und die Unterstutzung von Service- 
oder Wartungseinsatzen und die Generierung von sich auf derartige Ein- 
io satze beziehenden Berichten. 

Es hat sich etabliert, dass Dispatcher- oder Warenwirtschaftssysteme zur 
Steuerung von sich beispielsweise auf Buromaschinen beziehenden War- 
tungs- und Serviceeinsatzen eingesetzt werden. Den betreffenden Einsatz 

15 identifizierende und ggf. Zusatzinformationen gebende Serviceauftrags- 
daten werden dann aber herkommlich noch auf Papier ausgedruckt und 
dann in Form des ausgedruckten Papiers oder vermittels eines Telefon- 
anrufs an einen Techniker ubermittelt. Der Techniker gibt vor Ort Berichts- 
daten in einen beispielsweise transportablen Computer ein, die dann zu 

20 einem spateren Zettpunkt ausgedruckt werden und dann zur weiteren 
Bearbeitung erst wieder von der papierenen Form in ein Warenwirtschafts- 
system oder dergleichen eingegeben werden mussen. 

Demgegenuber schlagt die Erfindung ein computergestutztes Service-Management- 
25 oder/und Unterstutzungs- oder/und Bericht-System vor, das umfasst: ein 
erstes Computersystem, das Stammdaten betreffend Kunden oder/und 
potentiell zu wartende Maschinen, beispielsweise Buromaschinen wie 
Kopierer, Drucker, Scanner und Telefaxgerate oder entsprechende Funktio- 
nalitaten aufweisende Multifunktionsgerate, in einer Datenbasis halt und in 
30 das Anfragedaten betreffend Service- oder Wartungsanfragen eingebbar 
sind; wenigstens ein mobiles zweites Computersystem, das eine Daten- 
kommunikationsschnittstelle zum Empfang von Serviceauftragsdaten vom 
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ersten Computersystem per Datenkommunkation, insbesondere per drahtlo- 
ser Datenkommunikation (2. B. per GSM, UMTS usw.), und zum Uber- 
senden von sich auf erledigte oder/und in Arbeit befindliche Serviceauftrage 
oder/und Folge-Serviceauftrage beziehenden Berichtsdaten und ggf . Ersatz- 
teil-Bestelldaten an das erste Computersystem per Datenkommunkation, 
insbesondere per drahtloser Datenkommunikation, aufweist; wobei das 
erste Computersystem automatisiert auf Grundlage der Stammdaten und 
der Anfragedaten Serviceauftragsdaten generiert und an das zweite Com- 
putersystem, gegebenfalls durch dieses initiiert, per Datenkommunikation 
ubermittelt oder/und wobei das zweite Computersystem automatisiert 
Berichtsdaten an das erste Computersystem per Datenkommunikation 
ubermittelt. 

ErfindungsgemaG werden Serviceauftragsdaten automatisiert generiert und 
an das in der Regel einem Techniker zugeordnete zweite Computersystem 
per Datenkommunikation ubermittelt oder/und werden automatisiert Be- 
richtsdaten an das in der Regel stationare erste Computersystem per Da- 
tenkommunikation ubermittelt. Es entfallt dann gegenuber dem Stand der 
Technik der Ausdruck der entsprechenden Daten auf Papier und ggf. die 
Wiedereingabe dieser Daten in ein anderes Computersystem zur weiteren 
Verarbeitung. Hierdurch werden Kosten gespart und es ist eine schnellere 
Reaktion auf Service- oder Wartungsanfragen moglich. 

Eine bevorzugte Ausgestaltung des Systems zeichnet sich dadurch aus, 
dass das erste und das zweite Computersystem dafur ausgelegt sind, in 
einer Datenkommunikationssitzung automatisiert Serviceauftragsdaten 
betreffend wenigstens einen neuen Serviceauftrag vom ersten zum zweiten 
Computersystem und sich auf wenigstens einen erledigten Serviceauftrag 
beziehende Berichtsdaten vom zweiten zum ersten Computersystem zu 
ubermitteln. Dabei kann vorgesehen sein, dass die Berichtsdaten im Be- 
darfsfall Folge-Serviceauftragsdaten enthalten, und dass das erste Compu- 
tersysten dafiir ausgelegt ist, auf Grundlage der Folge-Serviceauftragsdaten 
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und ggf. der Stammdaten zu einem spateren Zeitpunkt entsprechende 
Serviceauftragsdaten automatisiert zu generieren und an das zweite Com- 
putersystem oder ein anderes zweites Computersystem per Datenkom- 
munikation zu ubermitteln. 

5 

In der Regel wird ein Austausch kurzer Datenpakete ausreichen, um einer- 
seits neue Serviceauftragsdaten auf Seiten des zweiten (mobilen) Compu- 
tersystems zu empfangen und Berichtsdaten, ggf. einschliefclich Daten zum 
Auslosen eines Folge-Serviceeinsatzes, vom zweiten Computersystem zum 

10 ersten (in der Regel stationaren) Computersystem zu ubermitteln. Da dieser 
Datentausch nach dem Weiterbildungsvorschlag in einer Datenkommunika- 
tionssitzung, also quasi gleichzeitig erfolgt, entstehen keine Zeitverzogerun- 
gen, und es ist gewahrleistet, dass der erledigte Serviceeinsatz ordnungs- 
gemaS auf Seiten des ersten Computersystems verbucht wird, ohne dass 

15 Servicetechniker hierdurch belastet wird. 

Durch die automatisierte Ubersendung von Berichtsdaten an das erste 
Computersystem wird generell ermoglicht, dass auf Seiten des ersten 
Computersystems in Bezug auf vorliegende Service- und Wartungsanfragen 
20 bzw. -auftrage stets der momentane Status (beispielsweise "einem Techni- 
ker zugewiesen", "in Arbeit" und "erledigt") bekannt ist und dass dement- 
sprechend uber die verfugbaren personellen und technischen Resourcen ein 
vollstandiger Uberblick besteht und diese effizient eingesetzt werden kon- 
nen. 

25 

Die Serviceauftragsdaten konnen Kundendaten, insbesondere Adressdaten, 
Maschinenstandortdaten, Servicevertragsdaten, Servicegeschichtsdaten 
und Maschinendatenenthalten. Servicegeschichtsdaten sind beispielsweise 
Daten, die Informationen uber in der Vergangenheit angefallene Storungen 
30 (etwa die letzten funf Storungen) enthalten. Insbesondere konnen die 
vorangegangenen Serviceeinsatze aufgelistet und hinsichtlich der aufgetre- 
tenen Storung, der durchgefuhrten Wartungs- bzw. Reparaturarbeiten, 
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eingebauter Ersatzteile, Anderungen der Maschinenkonfiguration usw. 
spezifiziert sein. Es ist allerdings auch moglich, dass derartige Daten in 
einer lokalen Datenbasis des zweiten (mobilen) Computersystems vorgehal- 
ten werden, so dass vom ersten Computersystem nur Aktualisierungsdaten 
fiir die lokale Datenbasis oder/und konkrete Serviceauftrage in Bezug auf 
einzelne Kunden bzw. Maschinen oder Maschinengruppen an das zweite 
Computersystem ubermittelt werden mussen. Allgemein wird vorgeschla- 
gen, dass das zweite Computersystem Servicedaten in einer Servicedaten- 
basis halt. 

Es wird vorgeschlagen, dass das zweite Computersystem dafiir ausgelegt 
ist, aus den Serviceauftragsdaten automatisiert Daten in einen Berichts- 
datensatz zu iibernehmen. Dem Techniker wird damit erspart, an sich 
schon vorbekannte Daten manuell in das zweite Computersystem einzuge- 
ben. 

Nach einer vorteilhaften Ausfuhrungsform ist vorgesehen, dass das zweite 
Computersystem eine Datenkommunikationsschnittstelle aufweist, urn mit 
einer Datenkommunikationsschnittstelle einer zugewiesenen Maschine 
direkt oder indirekt verbunden zu werden, und dass das zweite Computer- 
system dafiir ausgelegt ist, per Datenkommunikation interne Daten der 
Maschine auszulesen oder/und interne Daten der Maschine zu setzen, 
wobei vorzugsweise ausgelesene interne Daten per computerinternem 
Datenaustausch in einen Berichtsdatensatz iibernehmbar sind. Diese Daten 
brauchen dann nicht manuell ausgelesen bzw. eingegeben zu werden. Aus 
der Maschine ausgelesene interne Daten konnen vorteilhaft per computer- 
systeminternen Datenaustausch in einen Berichtsdatensatz ubernommen 
werden. Bevorzugt weist das zweite Computersystem eine Funktionalitat 
zum automatisierten Auslesen eines vorgegebenen oder vorgebbaren Sat- 
zes von Maschinenzustandsdaten aus einer zugewiesenen Maschine auf. 
Ferner kann das zweite Computersystem eine Funktionalitat zum Aus- 
drucken ausgelesener interner Daten aufweisen, beispielsweise unter 
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Verwendung eines erst lokal zugeordneten Ausgabegerats, etwa eines vor 
Ort vorhandenen Telefaxgerates. 

Es wird vorgeschlagen, dass das zweite Computersystem Ersatzteildaten in 
einer Ersatzteildatenbasis halt und dass das zweite Computersystem dafur 
ausgelegt ist, Ersatzteildaten aus der Ersatzteildatenbasis per computersys- 
teminternen Datenaustausch in einen Berichtsdatensatz oder einen geson- 
derten, ggf . an ein anderes Computersystem als das erste Computersystem 
per Datenkommunikation zu ubermittelnden Bestelldatensatz zu uberneh- 
men. In diesem Zusammenhang konnen Fehler dadurch zuverlassig ver- 
mieden werden, dass das zweite Computersystem dafur ausgelegt ist, beim 
Zugriff auf die Ersatzteildatenbasis in einem Serviceauftragsdatensatz 
enthaltende Daten oder/und aus einer zugewiesenen Maschine ausgelesene 
Daten im Sinne einer Vorauswahl oder/und Kontrolle zu beriicksichtigen. 

Betreffend die Ersatzteildatenbasis ist es bevorzugt, dass diese eine erste 
Ersatzteildatenbasis, die sich auf fur potentiell zu wartende Maschinen 
grundsatzlich von einem Ersatzteilversorger verfugbare Ersatzteile bezieht, 
und eine zweite Ersatzteildatenbasis, die sich auf in einem lokalen Vorrat 
vorhandene Ersatzteile bezieht, umfasst. Die Ersatzteilbasis bzw. die erste 
und die zweite Ersatzteildatenbasis kann in Form einer ublichen Datenbank 
organisiert sein. Es bietet sich an, die erste Ersatzteildatenbasis auf einem 
auswechselbaren Datentrager mit hoher Kapazitat, etwa CD-ROM oder 
DVD-ROM, bereitzustellen. Bei der zweiten Ersatzteildatenbasis, die sich 
insbesondere auf in einem Einsatzwagen des Technikers vorhandene Er- 
satzteile beziehen kann, bietet sich an, diese auf einer lokalen Festplatte 
des zweiten (mobilen) Computersystems vorzuhalten. Betreffend die erste 
(allgemeine) Ersatzteildatenbasis sei noch erwahnt, dass es durchaus auch 
zweckmalSig sein kann, diese nicht lokal vorzuhalten, sondern einen Zugriff 
auf eine an zentraler Stelle vorgesehene entsprechende Datenbasis (Daten- 
bank) vorzusehen, etwa uber das Internet oder allgemein per Dat nkom- 
munikation. 
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Eine besonders bevorzugte Ausgestaltung des Systems bzw. des zweiten 
Computersystems zeichnet sich dadurch aus, dass das zweite Computersy- 
stem dafiir ausgelegt ist, auf Grundlage von eingegebenen Ersatzteildaten 
sowie auf Grundlage von in einem Serviceauftragsdatensatz enthaltenen 
Daten oder/und aus einer zugewiesenen Maschine ausgelesenen Daten 
oder/und auf Grundlage von in der Ersatzteildatenbasis enthaltenen Daten 
automatisiert zu iiberprufen, ob ein durch die Ersatzteildaten identifiziertes 
Ersatzteil in Bezug auf eine zugewiesene Maschine vorgegebenen Zuord- 
nungsbedingungen genugt. Diese Uberprufung kann als Plausibilitatsprii- 
fung ausgelegt sein. Es wird in diesem Zusammenhang beispielsweise an 
die Moglichkeit gedacht, dass der Techniker aufgrund seiner Erfahrung zu 
einem Ersatzteil aus seinem Vorrat (insbesondere Ersatzteilvorrat im Ein- 
satzfahrzeug) greift. In der Regel wird er das richtige Ersatzteil erwischen. 
Es ist aber durchaus denkbar, dass er im Einzelfall zum falschen Ersatzteil 
greift, dass also ein anderes Ersatzteil richtig oder zumindest besser ware. 
Durch den Weiterbildungsvorschlag kann gewahrleistet werden, dass der 
Techniker erforderlichenfalls auf ein anderes Ersatzteil verwiesen wird. 
Hierzu wird speziell vorgeschlagen, dass das zweite Computersystem 
ferner dafiir ausgelegt ist, auf Grundlage der vorgegebenen Zuordnungs- 
bedingungen sowie ggf. auf Grundlage von sich auf die zugewiesene 
Maschine beziehenden Upgradedaten (auch als Aktualisierungs-oder Upda- 
tedaten bezeichenbar) iiber eine Benutzerschnittstelle Hinweise auf ein 
anderes Ersatzteil zu geben. Man kann beispielsweise vorsehen, dass 
geeignete oder empfehlenswerte Ersatzteile bzw. "Upgradeteile" dem 
Techniker auf den Bildschirm des zweiten Computers zur Auswahl angebo- 
ten werden. 

Ein wichtiger Aspekt in diesem Zusammenhang ist, dass es eventuell einem 
neueren Anderungsstand (Anderungslevel) der Maschinenkonstruktion 
entsprechende Ersatzteile geben konnte, die es ermoglichen, schon ausge- 
lieferte Maschinen auf den neueren Anderungsstand zu bringen. Die Uber- 
prufung und ggf. Hinweisgebung gemafc dem Weiterbildungsvorschlag 
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ermoglicht auf Grundlage der Upgradedaten, den Techniker auf die beste- 
hende Upgrademoglichkeit hinzuweisen. In diesem Zusammenhang konnen 
dem Techniker Angaben zur Kompatibilitat zwischen Ersatzteilen einerseits 
und der zugewiesenen Maschine andererseits gegeben werden. Die Up- 
5 gradedaten konnen in der Ersatzteildatenbasis mit enthalten sein. 

Um die beispielsweise sich auf ein konkretes Ersatzteil beziehenden Ersatz- 
teildaten ohne Aufwand in das zweite Computersystem eingeben zu kon- 
nen, wird vorgeschlagen, dass dem zweiten Computersystem eine Einlese- 
10 vorrichtung zum automatisierten Einlesen von einem jeweiligen Ersatzteil 
zugeordneten Ersatzteildaten zugeordnet ist. Die Einlesevorrichtung kann 
vorteilhaft als optische oder radiofrequenzbasierte Einlesevorrichtung 
ausgebildet sein. Als optische Einlesevorrichtung bietet sich als besonders 
zweckmafcig ein Barcodeleser an. 

15 

Zur angesprochenen Oberprufung auf Grundlage der Zuordnungsbedingun- 
gen sei noch erwahnt, dass die Oberprufung in der Regel sehr zweckmaRig 
auf Grundlage der (aus der zugewiesenen Maschine ausgelesenen oder/und 
mit den Serviceauftragsdaten erhaltenen) Seriennummer der jeweiligen 

20 Maschine erfolgen kann, die in der Regel den Anderungszustand der Ma- 
schine gemafc Serienfertigung identifiziert. Schon erfolgte Updates oder 
Upgrades auf neuere Anderungsstande konnen in in der Maschine lokal 
vorgehaltenen Anderungsdaten oder/und in auf dem zweiten Computersys- 
tem vorgehaltenen, ggf . mit den Serviceauftragsdaten empfangenen Ande- 

25 rungsdaten angegeben sein. 

Ferner wird vorgeschlagen, dass das zweite Computersystem dafur ausge- 
legt ist, auf Grundlage von Ersatzteildaten oder/und Ersatzteilvorratsdaten 
oder/und manuell oder per Datenkommunkation eingegebenen bzw. aus der 
30 Maschine ausgelesenen Maschinendaten, die vorzugsweise Diagnosedaten 
umfassen, automatisiert Bestelldaten und ggf. Folge-Servic auftragsdaten 
zu generieren und in einen Berichtsdatensatz oder einen gesonderten, ggf. 
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an ein anderes Computersystem als das erste Computersystem per Daten- 
kommunikation zu ubermittelnden Bestelldatensatz zu ubernehmen. Fehler 
bei der Bestellung von Ersatzteilen werden hierdurch vermieden und es 
kann ohne groften Aufwand dafiir gesorgt werden, dass aus einem Wagen- 
5 bestand des Technikers entnommene Ersatzteile nachbestellt bzw. zum 
Auffiillen des Wagenbestands bereitgestellt werden. 

In der Regel wird es zweckma&ig sein, wenn das zweite Computersystem 
die manuelle Eingabe von Daten zur Ubernahme in einen Berichtsdatensatz 
10 ermoglicht. Hierzu wird weiterbildend vorgeschlagen, dass eine besonders 
relevante Daten zwingend abfragende Benutzerschnittstelle vorgesehen ist. 

Wichtige servicerelevante Daten sind insbesondere: Fahrzeit des Technikers 
zum Kunden, benotigte Arbeitszeit, eingebaute Ersatzteile, Zahlerstande, 
15 usw. Zumindest ein Teil dieser Daten, ggf. sogar alle diese Daten, konnen 
computerunterstutzt lind automatisiert erf asst und in den Berichtsdatensatz 
ubernommen werden. 

In den Berichtsdatensatz werden bevorzugt vor allem auch Angaben dahin- 
20 gehend aufgenommen, wann der nachste Service in Bezug auf die jeweilige 
Maschine erfolgen sollte. Dies ermoglicht einerseits eine Vorankundigung 
beim Kunden und anderseits eine rechtzeitige Planung auf Seiten des 
Serviceproviders. Selbst wenn die Wartung normalerweise vorgegebenen 
Wartungsintervallen folgt, ist eine Ankundigung beim Kunden in der Regel 
25 zweckmafcig. Eine Ankundigung und entsprechende Planung auf Seiten des 
Serviceproviders ist auf jeden Fall dann notig, wenn zusatzliche Serviceein- 
satze neben dem Service gemaS den vorgegebenen Wartungsintervallen 
erforderlich sind, etwa Folge-Wartungseinsatze auf den gerade durchge- 
fuhrten Wartungseinsatz. 

30 

In der Regel wird es sinnvoll und vom Kunden gewiinscht sein, wenn 
diesem ein ausgedruckter Servicebericht ubergeben wird. Ferner ist es in 



BNSDOCID: <WO_0207771BA1_I_> 



WO 02/077718 PCT/EP02/02716 

- 9 - 

der Regel sinnvoll, einen Servicebericht aus Sicherheitsgrunden zum Nach- 
weis auszudrucken, im Hinblick darauf , dass es zu Datenverlusten kommen 
kann. In diesem Zusammenhang wird vorgeschlagen, dass das zweite 
Computersystem dafur ausgelegt ist, per Daten- oder Telekommunikation, 
5 vorzugsweise per drahtloser Daten- oder Telekommunikation, einen Servi- 
cebericht vermittels eines durch Anschluss- oder Adressdaten identifizier- 
ten Ausgabegerats auszudrucken. Damit es nicht erforderlich ist, dass in 
Bezug auf das zweite Computersystem ein eigener Drucker vorgehalten 
wird, kann man daran denken, ein beim Kunden ohnehin vorhandenes 
10 Ausgabegerat zu nutzen. In diesem Zusammenhang wird vor allem daran 
gedacht, dass das Ausgabegerat ein an einem offentlichen Daten- oder 
Telekommunikationsnetz angeschlossenes Telefaxgerat ist. 

Das zweite Computersystem kann weitere Unterstutzungsfunktionalitaten 
15 zur Unterstutzung des Technikers aufweisen, die vorzugsweise mit den 
vorstehend angesprochenen Funktionalitaten in eine Anwendung integriert 
sind. Es wird beispielsweise an eine Notizblockfunktionalitat gedacht, 
wobei eine Ubernahme der Notizen in die Berichtsdaten vorgesehen sein 
kann. 

20 

Das erfindungsgemaBe System kann eine Mehrzahl von Buromaschinen 
umfassen, die jeweils eine elektronische Steuereinheit und eine Datenkom- 
munikationsschnittstelle aufweisen, wobei uber die Datenkommunikations- 
schnittstelle interne Daten der jeweiligen Buromaschine auslesbar oder/und 

25 interne Daten der jeweiligen Buromaschine setzbar sind, wobei der jeweili- 
gen Buromaschine eine an einem Computernetz angeschlossene oder 
anschlieftbare Computereinheit zugeordnet ist, die auf interne Daten der 
Buromaschine zugreifen kann und dafur ausgelegt ist, ein Auslesen von 
internen Daten der Buromaschine uber das Computernetz oder/und ein 

30 Setzen von internen Daten der Buromaschine uber das Computernetz zu 
ermoglichen. Weiterbildend wird vorgeschlagen, dass das System ferner 
wenigstens eine Service-Computereinheit umfasst, wobei die den Buroma- 
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schinen zugeordneten Computereinheiten und die Service-Computereinheit 
jeweils an einem Computernetz angeschlossen oder anschlieSbar sind und 
dafur ausgelegt sind, dass von Seiten der Service-Computereinheit interne 
Daten der Buromaschine per Datenkommunikation uber das Computernetz 
auslesbar sind oder/und dass von Seiten der Service-Computereinheit 
interne Daten der Buromaschine per Datenkommunikation uber das Compu- 
ternetz setzbar sind oder/und interne Betriebssoftware oder Firmware 
aktuatisierbar 1st. 

Bei der Service-Computereinheit kann es sich um eine Computereinheit 
einer Servicestelle des Buromaschinenherstellers, eines Buromaschinen- 
handlers, einer Buromaschinen-Verleihfirma oder eines sonstigen Service- 
Providers handeln, der auf die angesprochene Art und Weise im Sinne einer 
Fernwartung auf die angeschlossenen Buromaschinen zugreifen kann. Als 
Service-Computereinheit kann beispielsweise das erste Computersystem 
des erfindungsgemaSen Systems oder eine diesem zugeordnete weitere 
Computereinheit dienen. 

Bei der Service-Computereinheit kann es sich aber auch um eine Computer- 
einheit einer Service- oder Managementstelle einer die angeschlossenen 
Buromaschinen in Besitz bzw. zur Verfugung habenden Firma oder Organi- 
sation handeln, die die angeschlossenen Buromaschinen zur Aufrechterhal- 
tung ihrer Nutzbarkeit betreut und ggf . im Sinne eines so genannten "Faci- 
lity Management" oder "Fleet Management" verwaltet. Eine derartig 
Zuordnung der Service-Computereinheit ist besonders nutzlich, wenn ein 
Firma oder Organisation eine vergleichsweise groSe Anzahl von Buroma- 
schinen einsetzt bzw. einsetzen mochte. Man kann dann vorsehen, dass 
etwaige Fehlermeldungen der Buromaschinen von der Service-Computer- 
einheit ausgewertet werden und hierauf entsprechend reagiert wird, entwe- 
der per Datenkommunikation uber das Computernetz im Sinn der Fernwar- 
tung oder durch Veranlassung von handischer Wartung. An der Service- 
Computereinheit konnen stets aktuelle Informationen uber Zahlerstande, 
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Toner- und Papiervorrat, Maschinenverfugbarkeit sowie Fehlermeldungen 
und Fehlerhistorie betreffend die zugeordneten Buromaschinen vorliegen. 
Dies ermdglicht, dass eine entsprechend beauftragte Person ("Facility 
Manager") schnell und auf Basis zuverlassiger Informationen agieren kann, 
5 urn beispielsweise einen Kundendiensttechniker zu informieren, der dabei 
direkt mit den notwendigen Daten uber die betroffene Maschine versorgt 
werden kann. Wie unten noch naher angesprochen, kann vorgesehen sein, 
dass die Service-Computereinheit auch direkt einen firmen- bzw. organisa- 
tionsinternen oder/und einen externen Kundendienst Oder Techniker per 

10 Datenkommunikation bzw. Telekommunikation automatisiert informiert, 
beispielsweiser per E-Mail oder SMS. Bevor uberhaupt eine Storung oder 
ein Ausfall eines Burogerates bemerkbar wird, konnen schon entspre- 
chende Abhilfemafcnahmen getroffen sein. Beispielsweise kann der Facility- 
Manager oder Techniker rechtzeitig Toner und Papier nachf ullen, Papierstau 

15 beseitigen und es konnen geeignete Fernwartungsaktivitaten eingeleitet 
werden. 

Es sollte erwahnt werden, dass der Service-Computereinheit verschiedene 
Gruppen von Biiromaschinen zugeordnet sein konnen, beispielsweise 

20 Buromaschinen einer "Hauptverwaltung", in der auch die Service-Compu- 
tereinheit bzw. die angesprochene Facility-Management-Stelle angesiedelt 
sein konnte, und Buromaschinen einer oder mehrerer Niederlassungen. In 
diesem Zusammenhang wird vorgeschlagen, dass die Service-Computer- 
einheit uber ein erstes Computernetz mit Computereinheiten in Kommunika- 

25 tionsverbindung steht, die einer ersten Gruppe von Buromaschinen zu- 
geordnet sind, und dass die Service-Computereinheit uber ein zweites 
Computernetz mit Computereinheiten in Kommunikationsverbindung steht, 
die wenigstens einer weiteren Gruppe von Buromaschinen zugeordnet sind. 

30 Das erste Computernetz kann ein LAN, WAN oder Intranet umfassen, nicht 
aber unbedingt das Internet. Es wird beispielsweise an das Computernetz 
der angesprochenen Hauptverwaltung gedacht. 



BNSOOCID: <WO_02077718A1_I_> 



WO 02/077718 PCT/EP02/02716 

- 12 - 

Das zweite Computernetz kann das Internet umfassen. Es bietet sich 
insbesond re an, Niederlassungen wie angesprochen Ciber das Internet an 
der Service-Computereinheit anzubinden. 

Eine bevorzugte Ausfiihrungsform des Systems zeichnet sich dadurch aus, 
dass die Service-Computereinheit eine Auswerte-Funktionalitat zur automa- 
tisierten Auswertung von ausgelesenen internen Daten der Buromaschinen 
oder/und eine Berichts-Funktionalitat zur automatisierten Bereitstellung von 
Berichtsdaten und ggf . von auf den Berichtsdaten beruhenden Berichten an 
einer Nutzerschnittstelle auf Grundlage der ausgelesenen Daten und ggf. 
der durchgefuhrten Auswertung oder Auswertungen aufweist. Es wird 
beispielsweise an die Erstellung von Benutzer-Statistiken, Kostenauswer- 
tungen, Anzahl von gemachten Kopien, Drucken, Faxseiten, Scans usw. 
gedacht. Beispielsweise kann vorgesehen sein, dass die einzelnen Leistun- 
gen (etwa Faxen, Scannen, Drucken, Kopieren in schwarz/weiBoder Farbe) 
pro Gerat und zugeordnete Kostenstelle ausgewertet werden. Ferner wird 
gedacht an statistische Auswertungen von auftretenden Fehlermeldungen 
und Maschinenausfallen, beispielsweise zur Ermittlung einer mittleren 
Ausfallzeit bezogen auf die einzelnen Maschinen oder Maschinentypen und 
die jeweils auftretenden Fehler. Weiterhin kann auch eine Auslastungs- 
analyse vorgesehen sein, die vorzugsweise nach wahlbaren Kriterien erfol- 
gen kann, beispielsweise nach frei wahlbaren Zeitraumen oder nach Funk- 
tionalitaten wie Faxen, Drucken, Scannen. 

Auf Grundlage der Auswertungen, insbesondere Statistiken, ist es mdglich, 
durch vorbeugende WartungsmaBnahmen eine hohe Verfugbarkeit des 
Buromaschinenparks <der Biiromaschinenflotte) zu gewahrleisten. 

Die ausgelesenen internen Daten oder - vorzugsweise - hierauf beruhende 
Auswertedaten sind unter Umstanden auch fur externe Stellen, wie etwa 
ein Service-Provider oder der Maschinenhersteller, von Inter sse. Es kann 
deshalb vorgesehen sein, dass derartige Daten per Datenkommunikation an 
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ein zugeordnetes Computersystem der betreffenden Stelle ubersendbar 
od r/und von dieser Stelle abrufbar sind. 

Es wurde schon die Moglichkeit angesprochen, dass vermittels der Service- 
5 Computereinheit Wartungs- oder Service-Arbeiten an den zugeordneten 
Buromaschinen initiiert oder zumindest unterstutzt werden. Hierzu wird 
speziell vorgeschlagen, dass die Service-Computereinheit eine Benach- 
richtigungsfunktionalitat zum automatisierten Bereitstellen und ggf. Ver- 
senden von sich auf vorbeugende oder/und akute Wartungs- oder Service- 

10 Arbeiten an wenigstens einer der Buromaschinen beziehenden Daten oder/- 
und Mitteilungen per Datenkommunikation oder/und Telekommunikation an 
wenigstens ein zugeordnetes Kommunikationsgerat oder/und wenigstens 
eine zugeordnete weitere Computereinheit aufweist. Beispielsweise kann 
vorgesehen sein, dass die Service-Computereinheit per Mobiltelefon (aku- 

15 stisch oder mittels SMS-Mitteilung oder dergleichen), E-Mail, Funkruf oder 
sohstige Daten- bzw. Telekommunikation direkt einen Techniker oder eine 
Unterstutzungsperson daruber informiert, dass an einem bestimmten Gerat 
Wartungs- oder Unterstutzungsarbeiten (etwa Nachfullen von Toner und 
Papier oder Beseitigung eines Papierstaus) durchgefuhrt werden mussen. 

20 Bei dieser Unterstutzungsperson kann es sich um einen Angestellten der 
Organisation bzw. der Firma selbst handeln. 

Im Falle von schwerwiegenderen Storfallen oder im Falle, dass aufwendige- 
re, nur durch einen Spezialisten zu erledigende Arbeiten notig sind, kann 

25 die Service-Computereinheit demgegenuber eine externe Stelle (insbeson- 
dere Service-Provider) entsprechend unterrichten. Es wird in diesem Zu- 
sammenhang speziell daran gedacht, dass die Benachrichtigungsf unktionali- 
tat dafur ausgelegt ist, in Abhangigkeit von ausgelesenen internen Daten 
Anfragedaten betreffend Service- oder Wartungsanfragen in das als weitere 

30 Computereinheit dienende erste Computersystem einzugeben. 
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Soweit es um Nutzbarmachung von auf intemen Daten der Biiromaschinen 
beruhenden Informationen durch eine ubergeordnete Stelle, beispielsweise 
den Buromaschinenhersteller, und die Unterstiitzung von lokalen Service- 
maSnahmen durch eine ubergeordnete Stelle, beispielsweise den Buroma- 
schinenhersteller, geht, kann es vorteilhaft sein, gegeriuber den angespro- 
chenen Gesamtsystemen noch ein iibergeordnetes computergestutztes 
Informationssystem vorzusehen. Die Erfindung betrifft demgemafc ferner 
ein Gesamtsystem, das mehrere Systeme wie vorstehend angesprochen 
sowie ein diesen gemeinsam zugeordnetes computergestutztes Informa- 
tionssystem umfasst. Das zugeordnete computergestutzte Informations- 
system umfasst wenigstens ein Computersystem, das Informationsdaten 
betreffend Buromaschinentypen und deren Wartung in einer Datenbasis halt 
zum Abruf durch oder/und zum Versenden an ein jeweiliges Service-Management- 
oder/und Unterstutzungs- oder/und Bericht-System per Datenkommunika- 
tion, oder/und das eine Funktionalitat zum Empfangen und Ablegen in einer 
Datenbasis sowie ggf. Auswerten von von den Service-Management- 
oder/und Unterstutzungs- oder/und Bericht-Systemen per Datenkommunika- 
tion ubermittelten Berichtsdaten aufweist. 

Wieder Bezug nehmend auf die Benachrichtigungsfunktionalitat der oben 
angesprochenen Service-Computereinheit wird weiterbildend vorgeschla- 
gen, dass die Benachrichtigungsfunktionalitat dafur ausgelegt ist, in Ab- 
hangigkeit von den ausgelesenen Daten oder auf diesen beruhenden abge- 
leiteten Daten zwischen mehreren zugeordneten Kommunikationsgeraten 
oder/und mehreren zugeordneten weiteren Computereinheiten auszuwah- 
len # an das bzw. die die sich auf vorbeugende oder/und akute Wartungs- 
oder Service-Arbeiten an wenigstens einer der Biiromaschinen beziehenden 
Daten oder/und Mitteilungen bereitzustellen bzw. zu versenden sind. Bei 
diesem Weiterbildungsvorschlag geht es um die schon erlauterte Moglich- 
keit, dass in Abhangigkeit von Maschinenzustanden zwischen verschiede- 
nen Kommunikationswegen und damit die Benachrichtigung bzw. Daten 
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empfangenden Stellen eine Auswahl getroffeh wird, um so bedarfsgerecht 
zu reagieren. 

Die Erf indung betrifft ferner ein computergestutztes Verfahren zum Service- 
5 Management oder/und zur Service-Unterstutzung oder/und zur Generierung 
von Service-Berichten. ErfindungsgemaS wird vorgeschlagen, dass das 
Verfahren die Schritte umfasst: Bereitstellen von Stammdaten betreffend 
potentiell zu wartende Maschinen, beispielsweise Buromaschinen wie 
Kopierer, Drucker, Scanner und Telefaxgerate oder entsprechende Funktio- 

10 nalitaten aufweisende Multifunktionsgerate, in einer Datenbasis eines 
Computersystems und Eingeben von Anfragedaten betreffend Service- oder 
Wartungsanfragen in das Computersystem; Empfangen von Serviceauf- 
tragsdaten per Datenkommunkation, insbesondere per drahtloser Daten- 
kommunikation, auf Seiten eines weiteren Computersystems und Ober- 

15 senden von sich auf erledigte oder/und in Arbeit befindliche Serviceauftrage 
oder/und Folge-Serviceauftrage beziehenden Berichtsdaten und ggf. Ersatz- 
teil-Bestelldaten von diesem Computersystem an ein anderes Computersys- 
tem per Datenkommunkation, insbesondere per drahtloser Datenkommuni- 
kation; wobei das Verfahren den Schritt der automatisierten Generierung 

20 von Serviceauftragsdaten auf Grundlage der Stammdaten und der Anfrage- 
daten und der Ubermittlung der Serviceauftragsdaten zwischen Computer- 
systemen per Datenkommunikation oder/und den Schritt der Ubermittlung 
von Berichtsdaten zwischen Computersystemen per Datenkommunikation 
umfasst. 

25 

Die vorliegende Erfindung wird im Folgenden anhand von Ausfuhrungsbei- 
spielen unter Bezugnahme auf die beigefugten Zeichnungen naher erlautert. 

zeigt ein computergestutztes Service-Management- und Unterstutzungs- 
und Berichts-System in Zuordnung zu einem Kundengerat 
und einem Host-System gemaB einer bevorzugten Ausfuh- 
rungsform der Erfindung. 



Fig- 1 

30 
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Fig. 2 zeigt eine Struktur des Systems der Fig. 1 in Bezug auf bereit- 

gehaltene Daten und Datenflusse. 

Fig. 3 zeigt beispielhaft einen Bildschirm einer Benutzerschnittstelle 

5 eines einem Techniker zugeordneten Computersystems, das 

Teil eines erfindungsgemaBen Systems ist. 

Fig. 4-6 zeigen weitere Bildschirme der Benutzerschnittstelle. 

io Fig. 7 zeigt eine vorteilhafte Weiterbildung des erfindungsgemaBen 

Systems, um eine Ferndiagnose bzw. Femwartung von Gera- 
ten, insbesondere Burogeraten, zu ermoglichen und auf 
Grundlage von per Ferndiagnose abgefragten Daten Service- 
unterstiitzungsdaten fur einen Techniker zu generieren. 

15 

Fig. 8 zeigt ein weiteres Ausfuhrungsbeispiel eines erfindungsgema- 

Ben Systems umfassend eine zugeordnete Service-Computer- 
einheit, die uber ein LAN/WAN an den Buromaschinen ange- 
schlossen ist, und eine weitere, ggf. ebenfalls als Service- 
20 Computereinheit identif izierbare Computereinheit, die uber das 

Internet mit der erstgenannten Service-Computereinheit 
oder/uhd mit den Burogeraten in Datenkornmunikationsver- 
bindung steht oder bringbar ist. 

25 Fig. 9 zeigt eine Konfiguration des Systems der Fig. 8 mit einer 

Buromaschinenflotte, die mehrere raumlich verteilte Gruppen 
von Buromaschinen umfasst. 

Fig. 10 zeigt ein Beispiel, wie mehrere Systeme der in den Fig. 8 bzw. 
3 o 9 gezeigten Art in ein Gesamtsystem mit wenigstens einer 

ubergeordneten Computereinheit einbezogen sein konnen. 
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Fig. 11 ist ein schematisches Blockschaltbild eines Ausfuhrungsbei- 
spiels einer als Interface-Computereinheit (oder ggf. auch als 
"Interface-Konverter") bezeichenbaren Computereinheit, die 
eine Fernwartung einer zugeordneten Buromaschine per Da- 
5 tenkommunikation ermoglicht. 

Fig. 12 zeigt Datenflussdiagramme, die von der Computereinheit der 
Fig. 11 bereitgestellte Datenflusspfade darstellen. 

10 Fig. 13 ist ein schematisches Blockschaltbild eines Ausfuhrungsbei- 
spiels einer Buromaschine (beispielsweise eines Kopierers), die 
unter Vermittlung der Interface-Computereinheit der Fig. 11 
oder unabhangig hiervon fernwartbar ist. 

is Ein Verfahren zum Service-Management oder/und zur Service-Unterstut- 
zung oder/und zur Generierung von Service-Berichten kann beispielsweise 
die folgenden Schritte bzw. Vorgange umfassen: 

1 . Eine Einsatzleitung eines Handlers oder Verleihers von Maschi- 
20 nen # beispielsweise Buromaschinen wie Kopierer, Drucker und 

Telefaxgerate oder entsprechende Funktionalitaten aufwei- 
sende Multifunktionsgerate, nimmt eine Mitteilung eines Kun- 
dens uber die Storung eines Gerats an (Pfeil 100 in Fig. 2) 
und gibt entsprechende Daten in ein Computersystem {Host- 
25 Computersystem) 126 ein. Das betreffende Computersystem 

kann als Dispatcher-Computersystem bezeichnet werden. Der 
Dispatcher-Computer, der entsprechende "Anfrage- oder 
Auftragsdaten" auch automatisiert von einem beispielsweise 
den Buromaschinen zugeordneten Computer des Kunden per 
30 Datenkommunikation erhalten konnte (etwa vom Service- 

Computer 226a der Fig. 8), halt in einer zugeordneten Daten- 
bank Stammdaten, umfassend insbesondere Maschinendaten 
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betreffend potentiell zu wartende Maschinen und Kundenda- 
ten betreffend Kunden, fur die bzw. bei denen es zu War- 
nings- und Serviceeinsatzen kommen kann. Die Stammdaten 
konnen vorteilhaft noch weitere Daten enthalten, beispiels- 
5 weise Daten, die eine Service- und Wartungshistorie bezogen 

auf einzelne Maschinen oder/und Kunden angeben, etwa 
nahere Informationen zu den in der Vergangenheit durchge- 
fiihrten Service- und Wartungseinsatzen. Die Service- und 
Wartungshistorie kann sich gewunschtenfalls. auf eine vor- 
10 gegebene Anzahl der zuletzt durchgefuhrten Einsatze (z. B. 

die letzten funf Einsatze) beschranken. 

2. Serviceauftragsdaten, die die Storung identifizierende Daten 
enthalten, werden vom Computersystem 126 per elektroni- 

is scher Datenkommunikation, vorzugsweise drahtlos, etwa uber 

GSM, zu einem einem Techniker zugeordneten Computersys- 
tem 102 (vorzugsweise ein mobiles Computersystem wie 
etwa ein Laptop) ubertragen. In einem auch als Servicecall 
bezeichenbaren Serviceauftragsdatensatz sind vorzugsweise 

20 wenigstens folgende Daten enthalten: Komplette Adresse des 

Kunden, Standort des Gerats, Vertragsart (Servicevertrag oder 
Leasing oder Miete, usw.), Informationen zum betreffenden 
Gerat und - soweit bekannt - zur Art der Storung, Informatio- 
nen uber Storungen in der Vergangenheit (beispielsweise die 

25 letzten funf Storungen). 

3. Die Daten konnen entweder initiiert durch das Computersys- 
tem 1 26 oder initiiert durch das Computersystem 1 02 vom 
erstgenannten zum zweitgenannten Computersystem uber- 
30 tragen werden. Beispielsweise kann eine Benutzerschnittstell 

des Technikersystems 102 einen Menupunkt "Daten- 
austausch" enthalten, der nach Auswahl den Empfang von 
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Serviceauftragsdaten und ggf . die Ubersendung von Berichts- 
daten betreffend einen vorangehenden Serviceeinsatz an das 
Computersystem 1 26 auslost. 

5 4. Beim Kunden angekommen schlielit der Techniker sein Com- 

putersystem 1 02 beispielsweise uber eine RS232-Schnittstelle 
an einem von der Storung betroffenen bzw. einem zu warten- 
den Gerat 10, beispielsweise ein Kopierer, an. Der Techniker 
kann dann mittels dem Computersystem 102 per elektroni- 

10 schen Datenaustausch (Pfeil 101 in Fig. 2) maschineninterne 

Daten abfragen, beispielsweise: Maschinen-Seriennummer, 
Totalzahler, Konfigurationsdaten, Fehlermeldungen (vorzugs- 
weise mit detaillierter Beschreibung), Zahler von Baugruppen 
(z. B. Fixierer- oder Heizeinheit usw.) und Zahler von Teilen 

15 (beispielsweise Kopierertrommel, Heizwalzen, Einzugsrollen 

usw.). 

5. Der Techniker fuhrt dann die Reparatur/Wartung durch, ggf. 
auf Grundlage der aus dem Gerat 10 ausgelesenen Daten. 

20 

6. Der Techniker setzt dann vermittels des an der Maschine 10 
angeschlossenen Computersystems 102 die Zahler von ge- 
warteten bzw. ersetzten Baugruppen/Teilen sowie ggf. auch 
einen Wartungszahler auf Null zuruck und setzt ggf. Konfigu- 

25 rationsdaten (Pfeil 101 in Fig. 2). 



7. AnschlieRend generiert der Techniker mittels des Computersy- 
stems 102 einen Servicebericht, in den automatisch per com- 
puterinterner Datenubernahme Daten aus dem Serviceauf- 
30 tragsdatensatz eingefugt sind bzw. eingefugt werden, bei- 

spielsweise vollstandige Kundendaten, Vertragsart usw. Fer- 
ner werden in den Servicebericht per computerinterner Daten- 
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ubernahme aus der betreffenden Maschine 10 ausgelesene 
interne Daten ubernommen. Ferner gibt der Techniker rele- 
vante Daten, etwa betreffend die Fahrzeit, die Arbeitszeit, die 
Art des Besuches (Storung, Wartung, Installation usw.), be- 
nutzte Teile (soweit nicht automatisiert durch computerinterne 
Datenubernahme in den Servicebericht ubernommen) ein. 

Die im Rahmen der Wartung bzw. Beseitigung der Storung 
benutzten, ggf. ausgetauschten Teile werden vorzugsweise 
durch eine entsprechende Funktionalitat des Computersy- 
stems 102 auf Richtigkeit Qberpruft, und es wird, soweit 
Ersatzteile aus einem Wagenbestand des Technikers entnom- 
men wurden, automatisch eine Bestellung fur das Wiederauf- 
fullen des Wagenbestands zur Ubermittlung etwa an ein Er- 
satzteillager generiert. Dem Computersystem 1 02 kann eine 
Leseeinrichtung, beispielsweiseein Barcodeleser 1 03 zugeord- 
net sein, der fiir die Oberpriifung auf Richtigkeit bzw. die 
Nachbestellung das Einlesen von Teile-Nummern und derglei- 
chen ermoglicht. 

Es kann vorgesehen sein, dass der Servicebericht ausgedruckt 
wird, etwa zur Ubergabe an den Kunden oder/und sicherheits- 
halber fiir den Fall eines Daten verlustes. Es kann eine Funktio- 
nalitat des mobilen Computers 1 02 vorgesehen sein, die es 
vorteilhaft ermoglicht, ein Telefaxgerat des jeweiligen Kunden 
zum Ausdruck des Serviceberichts oder eines speziellen "Kun- 
den-Serviceberichts" zu verwenden, vorzugsweise per drahtlo- 
ser Telekommunikation Ciber das offentliche Telekommunika- 
tionsnetz. 

Der Servicebericht wird dann beispielsweise uber den Menii- 
punkt "Datenaustausch" per elektronischer Datenkommunika- 
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tion, vorzugsweise uber GSM, vom Techniker-Computersys- 
tem 1 02 zum Computersystem 1 26 der zentralen Servicesteile 
ubermittelt. In diesem Zusammenhang kann der nachste Servi- 
ceauftragsdatensatz oder konnen die nachsten Serviceauf- 
tragsdatensatze empfangen werden. Die vom Computersy- 
stem 126 empfangenen Daten stehen dann beispielsweise fur 
die Fakturierung, die Ersatzteil-Bestellung oder Ersatzteil-Nach- 
bestellung und die weitere Kundenbetreuung zur Verfiigung. 

Bezug nehmend auf Fig. 2 ist noch zu erlautern, dass das Computersystem 
126 beispielsweise Teil eines Warenwirtschaftssystems WWS sein kann. 
Das Techniker-Computersystem 102 enthalt vorzugsweise drei gesonderte 
Datenbestande, namlich eine die Serviceauftragsdaten und die Berichts- 
daten aufnehmende Datenbasis 104, eine die aus der jeweiligen Maschine 
ausgelesenen Daten aufnehmende Datenbasis 106 und eine Ersatzteildaten 
enthaltende Datenbasis 108. Neben einer allgemeinen "Ersatzteil-Daten- 
basis", beispielsweise auf CD-ROM, kann eine sich speziell auf einen Er- 
satzteil-Wagenbestand des Technikers beziehende "Ersatzteil-Datenbasis" 
vorgesehen sein. Bestelldaten mussen nicht zwingend uber das Computer- 
system 126 des Handlers weitergeleitet werden, sondern konnen, falls 
gewunscht, vom Technikersystem 102 auch an ein gesondertes, ggf. dem 
Maschinenhersteller zugeordnetes Computersystem 110 per elektronischer 
Datenkommunikation ubermittelt werden. 

Vorzugsweise sind bei einem erfindungsgemaBen System die folgenden 
Funktionen bzw. sind bei einem erfindungsgemaSen Verfahren die folgen- 
den Schritte vorgesehen: 

Import der Stammdaten und Serviceanforderungen von einem den 
Service steuernden Computersystem, ggf. vom WWS-System eines 
Handlers oder Gerateverleihers; 
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Import von gerateinternen Daten (so genannte FSMS-Daten; FSMS 
= Field Service Management System) von einem Gerat (beispiels- 
weise einem Kopierer oder Drucker; interne Daten sind beispiels- 
weise Zahlerstande und Fehlermeldungen); 

Ubernahme und Anzeige detaillierter Kunden- und Maschinen- bzw. 
Geratedaten; 

Erstellung eines Serviceberichts; 

Erstellung bzw. Bereitstellung eines Installationsberichts; 

Uberprufung von Bauteilen anhand einer Bauteiledatenbank (z. B. 
ESPOS-Funktionalitatbzw. ESPOS-System, ESPOS = Express Space 
Parts Operation System); 

Generierung von Ersatzteilbestellungen (extern, etwa uber TOPAS- 
Funktionalitat oderTOPAS-System, oder uber Handler-WWS; TOPAS 
= Toshiba online Parts Assistance Service), insbesondere betreffend 
fur ein Gerat bzw. Gerate benotigte Ersatzteile zum dortigen Einbau 
wahrend eines spateren Service-Einsatzes oder/und betreffend Er- 
satzteile zum Auffullen eines Wagen-Ersatzteilbestands; 

Versand von Serviceberichten an das den Service steuernde System, 
insbesondere das Warenwirtschaftssystem des Handlers oder Ver- 
leihers. 

ErfindungsgemaS konnen beispielsweise die folgenden Vorteile erreicht 
werden: 

Reduzierung von Servicezeiten durch Dateneingabe in einem Arbeits- 
schritt; 
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Sicherstellung korrekter Teilenummern und Servicedaten; 

umgehende Fakturierung von Serviceleistungen; 

detaillierte Beschreibung von Fehlermeldungen; 

es konnen ohne Weiteres Schnittstellen-Adapter fur unterschiedliche 
Handler-Warenwirtschaftssysteme oder dergleichen bereitgestellt 
werden; 

es ist eine einfache, insbesondere konsolidierte Fehlerdatenanalyse 
auf Grundlage der Berichtsdaten moglich; 

relevante bzw. betroffene Datenbestande konnen einfach aktualisiert 
werden. 

Die schnelle Erstellung des Serviceberichts, die Bereitstellung der Stamm- 
daten und Serviceanforderungen direkt durch das Warenwirtschaftssystem 
der den Service anbietenden Stelle (etwa Handler oder allgemein Service- 
provider), die Reduzierung der Servicezeiten, die Sicherstellung korrekter 
Teilenummern und Servicedaten, die detaillierte Beschreibung von Fehler- 
meldungen und die konsolidierte Felddatenanalyse bietet Vorteile sowohl 
fur den "Servide-Provider" als auch fur den Endkunden. In Kombination mit 
einer Ferndiagnose oder Fernwartung entsprechend Fig. 7 konnen weitere 
Vorteile erreicht werden, namlich die Einsparung von Servicekosten durch 
Reduzierung von Servicebesuchen und die Mdglichkeit, permanent die 
Betriebssoftware (Firmware) des jeweiligen Gerats zu aktualisieren. Uber- 
flussige Servicebesuche konnen durch direkte Abfrage von geratinternen 
Daten (insbesondere Zahlerstande und Fehlercodes) vermieden werden. Es 
lassen sich sowohl die Bedurfnisse von GroBkunden als auch von Kleinkun- 
den gut abdecken. 
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lm Rahmen der Erfindung konnen insbesondere die folgenden Losungsvor- 
schlage Vorteile bringen: 

Servicereportdaten werden direkt in ein Technikersystem (etwa das 
Technikersystem 102) eingegeben; 

Serviceauftragsdatensatze (so genannte "Servicecalls") und Service- 
berichte werden elektronisch zwischen dem Technikersystem und 
einem Hostsystem, insbesondere dem System 1 26, ausgetauscht; 

aus einem Kundengerat ausgelesene Daten (so genannte FSMS- 
Daten) werden automatisch in einen jeweiligen Servicebericht uber- 
nommen; 

Bestelldaten, etwa zur Bestellung von Ersatzteilen, konnen elektro- 
nisch an ein Bestellungen bearbeitendes System (etwa TEG/GO iiber 
ESPOS/TOPAS) ubermittelt werden. 

Es ist von Vorteil, wenn das Technikersystem 102 wenigstens einige der 

folgenden Funtionalitaten bereitstellt: 

Import von Masterdaten oder Stammdaten und Serviceauftragsdaten 

(so genannte Servicecalls) vom Host-System, 

Anzeige von detaillierten Kunden- und Maschinendaten, 

Erstellung und Bereithaltung von Serviceberichten, 

Erstellung von Installationsberichten, 

Import von gerateinternen Daten (etwa Fehler- und Zahlerinforma- 
tion), 

Oberpriifung der Geeignetheit bzw. Gultigkeit von Ersatzteilen bzw. 
Gebrauchsteilen (etwa iiber ESPOS), 
Erzeugung von Bestelldaten (etwa fur TOPAS), 
Ubersendung von Service- und Installationsberichten an das Host- 
System. 
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Das Technikersystem 102 kann vorteilhaft Schnittstellen zu folgenden 
Systemen bzw. Geraten aufweisen: 

zum Host-System einer den Service steuernden Stelle (etwa eines 

Handlers) oder zu mehrern derartigen Systemen, 

zu Geraten, auf die sich Serviceauftrage beziehen, 

zu einem FSMS-System (soweit nicht in das Technikersystem inte- 

griert), 

zu einer Teiledatenbank (etwa ESPOS), soweit nicht in das Techni- 
kersystem integriert, 

zu einem Bestellungsweiterbearbeitungssystem (etwa TOPAS). 

Es konnen vor allem die folgenden Vorteile auf einfache Weise und zuver- 
lassig erreicht werden: 

Richtige Teilenummern und Serviceauftragsdaten; 
bessere Qualitat der ermittelten Fehlerdaten; 
Dateneingabe in einem Schritt; 

Moglichkeit einer konsolidierten Analyse von aus einer Mehrzahl von 
Maschinen ausgelesenen internen Daten; 

groBere Zuverlassigkeit hinsichtlich der Steuerung des Technikerein- 
satzes; 

Anderungen von Kundendaten und Konfigurationsdaten konnen auf 
einfache Weise und zuverlassig in das Host-System uberfuhrt wer- 
den; 

es konnen offene Schnittstellen zu verschiedenen Host-Systemen 
vorgesehen sein; 

eine Weiternutzung von entsprechend aufbereiteten Daten in einem 
zugeordneten Warenwirtschaftssystem ist auf einfache Weise mdg- 
lich. 



WO 02/077718 



PCT/EP02/02716 



- 26 - 

Das vorangehend beschriebene Verfahren und das vorangehend beschrie- 
bene System kann vorteilhaft mit dem in Fig. 7 beschriebenen und im 
Folgenden anhand von Fig. 7 erlauterten Verfahren bzw. System kombiniert 
bzw. integriert sein. Beispielsweise konnen per Fernabfrage durch das 
5 Host-System etwa des Handlers aus einem Gerat ausgelesene interne 
Daten, soweit von Interesse, in den an ein Technikersystem zu ubermitteln- 
den Serviceauftragsdatensatz ubernommen werden, so dass der Techniker 
bessere Vorabinformation uber ein auf Seiten des Gerats vorliegendes 
Problem hat. Ferner kann auf diese Weise ein Abgleich zwischen einem 

io Ersatzteilbestand des Technikers in einem Servicewagen und beim Service- 
einsatz voraussichtlich benotigten Ersatzteilen vorgenommen werden, um 
zu vermeiden, dass der Techniker vor Ort feststellt, dass er aufgrund eines 
vorangehenden Serviceeinsatzes ein benotigtes Ersatzteil nicht mehr zur 
Verfiigung hat. Ferner kann im Vorfeld eventuell dafur gesorgt werden, 

15 dass ein seiten benotigtes Ersatzteil zur Verfugung gestellt wird und der 
Techniker erst nach Ubernahme des Ersatzteils den Auftrag zur Durch- 
fuhrung des entsprechenden Serviceeinsatzes erhalt. 

Die Fig. 7 zeigt ein Beispiel eines erfindungsgemaBen Systems gemalS der 
20 vorstehend angesprochenen vorteilhaften Weiterbildung mit einem Kopierer 
10 und mehreren weiteren, durch Blocke 1, 2, 3 und 4 reprasentierten 
Buromaschinen 12, 14, 16 und 18, die jeweils uber eine als WEB-Server 
dienende oder konfigurierbare Computereinheit (Computereinheit 20 im 
Falle des Kopierers 10) an einem LAN 22 angeschlossen oder anschlieBbar 
25 sind, das wiederum am Internet 24 angeschlossen oder anschlieGbar ist. 
Bei den Buromaschinen 1 2 bis 18 kann es sich um Buromaschinen anderen 
Typs als die Buromaschine 10 handeln, beispielsweise um Drucker, Tele- 
faxgerate, Scanner oder auch um so genannte Mehrfunktionsgerate, di 
mehrere Funktionalitaten, etwa wenigstens zwei der folgenden Funktionali- 
30 taten "Kopierer", "Drucker", "Scanner" und "Telefaxgerat" aufweisen. 
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Den Buromaschinen 10 bis 18 istein Service-Computersystem 26 zugeord- 
net, das uber ein Modem 28 oder dergleichen am Internet 24 angeschlos- 
sen oder anschlieSbar ist. Von dem beispielsweise zu einer zentralen Servi- 
cestelle gehorigen Service-Computersystem 26 kann, beispielsweise mittels 
5 eines WEB-Browsers, eine Fernwartung in Bezug auf die zugeordneten 
Buromaschinen bzw. Burogerate durchgefuhrt werden. Beispielsweise 
konnen interne Geratedaten, wie Seriennummern, Zahlerstande (Gesamt- 
zahler, ein oder mehrere Wartungszahler), Fehlermeldungen oder Fehler- 
codes, Konfigurationsdaten usw. per Datenkommunikation uber das Inter- 

10 net ausgelesen werden. Es wird im Zusammenhang mit Kopierern oder 
dergleichen insbesondere an folgende Daten gedacht: Maschinen-Serien- 
nummer, Totalzahler, Konfiguationsdaten, Fehlermeldungen (ggf. mitdetail- 
lierter Beschreibung), Zahlerstande von Baugruppen (etwa Heiz-oder Fuser- 
bzw. Fixierer-Einheit) oder Bauteilen (z. B. Trommel, Heizwalzen, Einzugs- 

15 wellen usw.). Beispielsweise konnen auf diese Weise die Anzahl von bisher 
bzw. innerhalb eines Zeitraums angefallenen Drucken, Kopien, Telefaxe und 
Scans abgefragt werden. Ferner konnen per Datenkommunikation (iber das 
Internet interne Daten der Buromaschinen gesetzt werden. Es wird ins- 
besondere auch daran gedacht, das jeweilige Gerat per "Fernwartung" uber 

20 das Internet zu konfigurieren und Betriebssoftware des jeweiligen Gerats 
(so genannte Firmware) zu aktualisieren. Ferner konnen auch Zahler zuruck- 
gesetzt werden. Vermittels des "Fernservice" uber das Internet konnen 
auch Abrechnungsdaten (insbesondere Zahlerstande) aus den Buromaschi- 
nen ausgelesen werden, um nutzungsabhangige Entgelte (etwa Leasing- 

25 oder Mietkosten) abrechnen zu konnen. 

Es kann vorgesehen sein, dass das Auslesen bzw. Setzen von gerateinter- 
nen Daten alternativ auch "lokal" an der Buromaschine selbst bzw. uber 
das LAN oder ein Ethernet erfolgen kann, etwa durch einen Servicetechni- 
30 ker mittels eines tragbaren Computers 102 oder dergleichen. 
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Nach dem Weiterbildungsvorschlag ist insbesondere eine so genannte "vor- 
beugende Wartung" der dem Service-Computersystem 26 zugeordneten 
Buromaschinen moglich. Im Falle eines Kopierers/Druckers/Faxgerats kann 
beispielsweise eine Wartung in Bezug auf eine jeweilige elektrofotogra- 
phische Prozesseinheit, eine Heizeinheit (so genannte Fuser), ein Transport- 
und Ladungsbild-Ubertragungsband Oder eine Ladungs-Ubertragungstrom- 
mel durchgefuhrt werden. Grundsatzlich konnen alle Wartungs- und Dia- 
gnosearbeiten per Datenkommunikation uber das Internet durchgefuhrt 
werden, die keinen Austausch von Komponenten (VerschleiS- bzw. Ver- 
brauchskomponenten) und keinen sonstigen manuellen Eingriff an der 
jeweiligen Biiromaschine erfordern. Erforderlich werdende Serviceeinsatze 
vor Ort lassen sich nach dem Weiterbildungsvorschlag besser vorbereiten. 

Aus einer jeweiligen Biiromaschine lassen sich mittels der in die Biiroma- 
schine integrierten oder an dieser angeschlossenen Computereinheit (Com- 
putereinheit 20 im Falle des Kopierers 1 0) vorzugsweise sowohl Service- 
relevante Daten (insbesondere Zahlerstande, Fehlerzustande, usw.) als 
auch Benutzer-relevante Daten (wie beispielsweise Papiervorrat alle, Toner- 
vorrat alle, Papiervorrat unter Schwellenwert abgefallen, Tonervorrat unter 
Schwellenwert abgefallen, usw.) von dem zugeordneten Service-Computer- 
system 26 abrufen. Es ist nicht zwingend, dass dieses Service-Computer- 
system uber das Internet auf die maschineninternen Daten bzw. die im 
Ausfuhrungsbeispiel als WEB-Server arbeitende Computereinheit zugreift. 
Es kann beispielsweise vorgesehen sein, dass das Service-Computersystem 
26 ebenfalls am LAN 22 (oder - gemeinsam mit dem bzw. den als WEB- 
Server dienenden Computereinheiten - an einem WAN, Intranet oder der- 
gleichen) angeschlossen ist. Es wird beispielsweise daran gedacht, dass 
das Service-Computersystem 26 zugehdrig ist zu einer die angeschlossenen 
Buromaschinen betreuenden Stelle etwa einer Firma oder Organisation, die 
die angeschlossenen, in der Regel raumlich verteilten Buromaschinen im 
normalen Betriebsablauf nutzt. Auf diese Weise kann beispielsweise dafiir 
gesorgt werden, dass Kopierer immer rechtzeitig mit Toner und Papier 
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versorgt werden, so dass aus Papiermangel oder Tonermangel keine Aus- 
fallzeiten entstehen. Entsprechendes gilt fur andersartige Buromaschinen. 
Auf diese Weise kann auch ohne Einschaltung eines externen Service auf 
behebbare Fehlerzustande, wie beispielsweise Papierstau, schnell reagiert 
werden. 



Ein derartiges (internes) Service-Computersystem 26 kann weitere, im 
Rahmen eines Flotten- bzw. Facility-Managements benotigte Funktionen 
erfullen, wiebeispielsweiseVerbrauchsauswertungen^enutzer-Statistiken, 
Kostenauswertungen (etwa bezogen auf Kostenstellen, Anzahl gemachter 
Kopien, Drucke, Faxe, Scans, usw.), Ausfallstatistiken, Statistiken uber 
Fehlermeldungen, Ermittlung mittlerer Ausfallzeiten usw. Ferner kann auch 
eine Fernwartung im oben erlauterten Sinne durch die interne oder/und eine 
externe Stelle mittels eines entsprechenden Service-Computersystems 
erfolgen, die beispielsweise uber das Internet auf die den Buromaschinen 
zugeordneten Computereinheiten direkt zugreift (vgl. Konfiguration der Fig. 
7) oder unter Vermittlung des "internen Service-Computersystems" auf die 
den Buromaschinen zugeordneten Computereinheiten und damit auf die 
internen Daten der jeweiligen Buromaschine zugreift. 

Hinsichtlich dem Aufbau und der Auslegung der die Fernwartung ermdgli- 
chenden Computereinheit 20 bestehen grundsatzlich viele Moglichkeiten. 
Fig. 1 1 zeigtschematisch ein Beispiel einer derartigen "Interface-Computer- 
einheit die sich durch vielfaltige Anschlussmoglichkeiten auszeichnet. Es 
ist eine Schnittstelle zur zugeordneten Buromaschine vorgesehen, die drei 
wahlweise verwendbare Schnittstellen, namlich eine serielle Schnittstelle, 
eine parallele Schnittstelle und eine Ethernet-Schnittstelle, zum Anschluss 
der zugeordneten Buromaschine aufweist. Je nach Schnittstellenausstat- 
tung der Buromaschine kann eine oder konnen mehrere der genannten 
Anschlussmoglichkeiten verwendet werden. 
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Die Computereinheit 20 ist ferner mit einer Schnittstelle zur Aufcenwelt 
ausgeriistet. Zum Anschluss am Computernetz wird bevorzugt eine Ether- 
net-Schnittstelle verwendet. Zusatzlich ist auch eine serielle Schnittstelle 
vorhanden, die beispielsweise mittels eines Modems eine Kommunikation 
mit einer Modem-Gegenstelle oder eine direkte Einwahl ins Internet er- 
moglicht. 

Die beiden erwahnten Ethernet-Schnittstellen werden durch einen Ethernet- 
Switch bereitgestellt, der omni-direktionale Netzwerkkommunikation zwi- 
schen dem Computernetz, einem Prozessor der Computereinheit und der 
Buromaschine ermoglicht, ohne dass ein externer Switch oder Hub erfor- 
derlich ist. Es wird auf Fig. 12a verwiesen. Soweit von der Buromaschine 
unterstutzt, ist aus dem Computernetz ein direkter Zugriff auf interne Daten 
der Buromaschine moglich. 

Die Computereinheit kann ferner noch weitere Schnittstellen aufweisen, 
beispielsweise auch eine Schnittstelle fur drahtlose Datenkommunikation. 
Es wird beispielsweise an eine Bluetooth-Schnittstelle gedacht, die es etwa 
einem Servicetechniker erleichtert, auf interne Daten der Computereinheit 
bzw. - unter Vermittlung der Computereinheit - auf interne Daten der an der 
Computereinheit angeschlossenen Buromaschine zuzugreifen. Auch die 
Fernwartung oder/und eine Fernuberwachung der Buromaschine kann 
gewiinschtenfalls per drahtloser Datenkommunikation erfolgen. 

Die Interface-Computereinheit ist mit Betriebssoftware ausgestattet, die ein 
Netzwerk-Betriebssystem umfasst, welches die Kommunikation iiber die 
verschiedenen Schnittstellen einschlieBlich aller vorgesehenen Protokolle 
ermoglicht. Es seien als Beispiele die Netzwerkstandards ARP, IP, UDP, 
TCP, HTTP genannt, sowie ferner PPP und FTP fur den Modembetrieb und 
den Datentransfer (Dateitransfer). Zu erwahnen in diesem Zusammenhang 
sind ferner auch Protokolle fur die drahtlose Datenkommunikation, etwa 
Bluetooth. Da in der Regel nur eine Auswahl der Schnittstellen konkret 
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eingesetzt werden wird, konnen die Schnittstellen unabhangig voneinander 
aktiviert oder deaktiviert werden. 

Auch der Betriebssoftware setzt verschiedene Funktionalitaten bereitstel- 
5 lende Anwendungssoftware auf. So sind Funktionalitaten zum Ermitteln 
des Buromaschinentyps und zur Kommunikation mit der jeweiligen Buroma- 
schine uber eine der genannten Schnittstellen vorhanden. Eine bevorzugte 
Auslegung sieht vor, dass zyklisch interne Daten der Buromaschine (bei- 
spielsweise ein Kopierer) abgefragt werden. Es kann beispielsweise das 

io TOSHIBA-FSMS-Protokoll fur die Kommunikation uber die serielle oder 
parallele Schnittstelle verwendet werden, oder das HTTP-Protokoll, sofern 
die Buromaschine eine entsprechende HTTP-Server-Schnittstelle (uber 
Ethernet und TCP/IP) besitzt. Der Datenfluss zwischen einem Prozessor 
(CPU) der Interface-Computereinheit und der Buromaschine ist in Fig. 12c 

is dargestellt. Die abgefragten Daten umfassen beispielsweise Informationen 
uber Zahlerstande, Fehlerzustande, Abnutzung von Verschleifcteilen und 
Ausstattung der Buromaschine. Der normale Betrieb der Buromaschine wird 
durch die Abfragen nicht beeinflusst. Die Anwendungssoftware ist dafur 
ausgelegt, Unterbrechungen in der Kommunikation zu detektieren und die 

20 Kommunikation automatisch (nach einer Wartezeit) wieder aufzunehmen. 

Die abgefragten internen Daten der Buromaschine werden in einem Spei- 
cher der Computereinheit zwischengespeichert und stehen dort fur Ab- 
fragen aus dem Computernetz zur Verfugung. Eine bevorzugte Ausgestal- 

25 tung sieht vor, dass zyklisch Berichtsdatensatze an eine zugeordnete 
Datenkommunikationsadresse gesendet werden (vgl. Fig. 12b). Es kann 
sich urn so genannte A-Berichte (Delta-Berichte) handeln, die nur solche 
Daten enthalten, die sich nach einem vorangehenden Bericht verandert 
haben. Die Ubertragung kann zweckmafcig unter Verwendung des UDP- 

30 Protokolls erfolgen. 
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Fig. 13 veranschaulicht den Aufbau einer Buromaschine, soweit hier von 
Interesse. Bei der Buromaschine kann es sich beispielsweise urn einen 
Kopierer handeln. Die Buromaschine empfangt uber ihre Schnittstelle zur 
AuGenwelt, beispielsweise eine serielle Schnittstelle oder eine Ethernet- 
5 Schnittstelle, die Werteabfragen von der zugeordneten Interface-Computer- 
einheit. Auf diese Abfragen hin liest ein Prozessor der Buromaschine die 
entsprechenden Daten aus dem internen Speicher bzw. aus internen Regi- 
stern und Zahlern aus und sendet diese Informationen uber die Schnittstelle 
zur Interface-Computereinheit. Es sind bevorzugt fehlertolerante Hand- 
10 shake-Prozeduren implementiert, die fur einen sicheren Datenaustausch 
zwischen der Buromaschine und der Interface-Computereinheit sorgen. 

Eine andere Moglichkeit der Ausgestaltung des Zugriffs auf die internen 
Daten der Buromaschine sieht vor, dass die Interface-Computereinheit 
is direkt auf die internen Daten der Buromaschine zugreifen kann. 

Eine weitere Moglichkeit ist, dass die Funktionen der Interface-Computer- 
einheit durch die Steuereinheit der Buromaschine selbst mit ubernommen 
werden. Es bedarf dann nur eines Anschlusses der Buromaschine an dem 
20 Computernetz, urn die beschriebenen Fern wartungsf unktionen ausfuhren zu 
konnen. 

Zu erwahnen ist, dass Fig. 13 nur ein Beispiel angibt, und dass auch an- 
ders aufgebaute und ggf. andere Schnittstellen aufweisende Buromaschi- 
25 nen durch biiromaschineninterne Funktionalitaten oder/und mittels einer 
entsprechend ausgebildeten Interface-Computereinheit in eine uber das 
Computernetz erfolgende Fernwartung einbezogen werden konnen. 

Fig. 8 zeigt ein vorteilhaftes System, bei dem ein "internes" Service-Com- 
30 putersystem 226a uber ein LAN/WAN 22 auf die Computereinheiten 20, 
20' und 20" einer Gruppe 21 0 von Buromaschinen 1 0, 1 0', 1 0" und damit 
auf die internen Daten dieser Buromaschinen lesend oder/und schreibend 
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zugreifen kann. Ferner ist ein externes Service-Computersystem 226b 
vorgesehen, das, soweit durch eine Firewall 230 zugelassen, uber das 
Internet 24 mit dem erstgenannten Service-Computersystem 226a und, 
entweder direkt ohne Einschaltung des Service-Computersystems 126a 
5 Oder indirekt, namlich unter Vermittfung dieses Service-Computersystems 
226a, lesend oder/und schreibend vermittels der jeweiligen BCiromaschinen- 
Computereinheit auf die internen Daten der angeschlossenen Buromaschi- 
nen zugreifen kann. 

io Sicherheitshalber kann aber auch vorgesehen sein, dass die lesenden und 
schreibenden Zugriffe auf die internen Daten nur vom Service-Computersy- 
stem 226a her moglich sind, oder nur dann, wenn vom Service-Computer- 
system 226a her ein Kommunikationskanal uber die Firewall 230 zum 
Service-Computersystem 226b bzw. zur jeweiligen Buromaschinen-Compu- 

15 tereinheit 20, 20' bzw. 20" offengehalten wird. 

Das Service-Computersystem 226b kann zusatzlich oder alternativ auch 
noch weitere Funktionen erfullen, insbesondere auch die Funktion, Service- 
und Wartungseinsatze zu unterstutzen bzw. entsprechende Wartungsauf- 

20 trage konkret an Techniker zu erteilen. Das Service-Computersystem 226b 
kann hierbei die Rolle des Dispatcher-Systems 126 des in den Fig. 1 und 2 
gezeigten Systems ubernehmen, das auf Service-Anfragen vom internen 
Service-Computersystem 226a anspricht. So kann es sein, dass das interne 
Service-Computersystem 226a aufgrund seiner Fernuberwachung der 

25 angeschlossenen Buromaschinen feststellt, dass Warnings- bzw. Service- 
bedarf besteht, und dass diesbezuglich eine externe Service-Organisation 
einzuschalten ist. Hierzu kann das interne Service-Computersystem 226a 
automatisch oder auf eine entsprechende Eingabe oder Bestatigung einer 
Bedienperson per E-Mail oder sonstige Datenkommunikation uber die Fire- 

30 wall 230 und das Internet 24 dem externen Service-Computersystem 226b 
entsprechende Anfragedaten (Anfragedaten betreffend eine oder mehrere 
Service- oder Wartungsanfragen) bzw. Auftragsdaten iibermitteln. Es kann 
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alternativ Oder zusatzlich auch ein anderer Kommunikationsweg, namlich 
beispielsweise uber ein Modem 228 ins Internet und damit zum externen 
Service-Computersystem 226b benutzt werden, urn besonders hohen 
Sicherheitsanforderungen gegen unberechtigte Zugriffe von auSen auf das 
interne Computernetz gerecht zu werden. 

Vom externen Service-Computersystem 226b konnen dann entsprechende 
Wartungs- und Serviceauftrage an zugeordnete Techniker per Daten- bzw. 
Telekommunikation erteilt werden, beispielsweise an ein Mobiltelefon 232, 
beispielsweise per SMS oder auch per akustischer Nachricht oder per E- 
Mail an einen mobilen Computer des jeweiligen Technikers und dergleichen. 
Es wird insbesondere auch an eine Datenkommunikation und DatenCiber- 
mittlung gedacht, wie oben im Zusammenhang mit Fig. 1 und 2 beschrie- 
ben. 

Es ist durchaus auch moglich, dass auch das interne Service-Computersys- 
tem entsprechende Service- bzw. Wartungsauftrage direkt an zugeordnete 
Techniker gibt, wobei es sich beispielsweise urn einen Haustechniker der 
Firma bzw. Organisation handeln kann, zu der der interne Service-Compu- 
ter 226a gehort, oder auch urn externe Techniker, die von einer externen 
Service-Organisation fur entsprechende Einsatze zur Verfiigung gestellt 
sind. Die Benachrichtigung des jeweiligen Technikers kann ebenfalls per 
Datenkommunikation oder Telekommunikation an ein entsprechendes 
Endgerat des Technikers (Mobiltelefon, tragbarer Computer, Handhalt- 
Computer, Fun krufempf anger und dergleichen) erfolgen, wobei insbeson- 
dere an Versendung von E-Mails, SMS-Benachrichtigungen und akustische 
Benachrichtigungen gedacht wird. 

Man kann vorteilhaft vorsehen, dass das interne Service-Computersystem 
226a auftretende Fehlerzustande und auftretenden Service-Bedarf anhand 
vorgegebenen Kriterien beurteilt und dann in Abhangigkeit von dies r 
Beurteilung einen von mehreren zur Verf ugung stehenden Kommunikations- 
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kanalen wahlt, also beispielsweise fur leichtere Storungen und einfachen 
Service-Bedarf einen "internen" Techniker beauftragt bzw. benachrichtigt, 
und fur schwerwiegendere Fehlerzustande und spezielle Expertise erfor- 
dernden Servicebedarf eine entsprechende Service- bzw. Wartungsanfrage 
5 an das externe Service-Computersystem 2226b ubermittelt (beispielsweise 
per E-Mail, die fur eine automatisierte Aktion durch das externe Service- 
Computersystem 226b vorzugsweise einem vorbestimmten Protokoll ge- 
niigt). 

Ein wichtiger Aspekt einer bevorzugten Ausfuhrungsform der Konfiguration 
gemaB Fig. 8 ist, dass alle maschineninternen Daten durch das Service- 
Computersystem 226a zentral gesammelt und ausgewertet werden kon- 
nen. Wie erlautert, konnen im Falle eines Maschinenausfalls und derglei- 
chen Haustechniker alarmiert bzw. der externe Serviceprovider eingeschal- 
tet werden, wobei eine vollautomatisierte Abwicklung dieser Alarmmeldun- 
gen bzw. Serviceanfragen durch das interne Service-Computersystem 226a 
moglich ist. Das ggf. als "Facility-Management-System" bezeichnete Sys- 
tem 226a kann anhand vorbestimmter Kriterien entscheiden, welche Daten 
uber die Firewall 230 nach aufiei'i zum Service-Provider (insbesondere zum 
System 226b) hinausgehen. 

Bei der Versendung von Service- und Wartungsanfragen an den externen 
Provider bzw. bei der Benachrichtigung bzw. Beauftragung eines Haustech- 
ntkers konnen Daten uber die betreffende Buromaschine und den betreffen- 
25 den Fehlerzustand bzw. Servicebedarf mit ubermittelt werden, so dass der 
Techniker bzw. das Serviceprovider-System entsprechend reagieren kann. 

Bevorzugt weist das interne Service-Computersystem 226a eine Funktiona- 
litat auf, um an dem LAN/WAN 22 (oder - allgemeiner - an dem zugeord- 
30 neten Computernetz) neu angeschlossene Buromaschinen zu erkennen. 
Hierzu kann das Service-Computersystem 226a regelmaftig das Computer- 
netz innerhalb eines vorgegebenen Adressenbereichs nach Vorhandensein 



15 
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neu angeschlossener Buromaschinen-Computereinheiten absuchen bzw. 
durch Rundruf (Broadcast) in einen vorgegebenen Adressenbereich Riick- 
meldungen von neu hinzu gekommenen Buromaschinen-Computereinheiten 
initiieren. Letzteres ist dann eine bevorzugte Moglichkeit, wenn in Abwei- 
chung von den vorangehenden Darstellungen die Buromaschinen-Compu- 
tereinheiten dafur ausgelegt sind, nicht nur passiv ein Auslesen bzw. 
Setzen von internen Daten der Buromaschinen zu ermoglichen, sondern 
aktiv Betriebszustande (beispielsweise Fehlerzustande) per Datenkommuni- 
kation an das Service-Computersystem 226a mitteilen. Im Falle einer 
derartigen Auslegung der Buromaschinen-Computereinheiten bietet es sich 
allerdings auch an, diese mit einer Selbstanmelde-Funktionalitat zu ver- 
sehen, die nach Anschluss am Computernetz fur eine automatisierte An- 
meldung am internen Service-Computersystem 226a sorgt. 

Durch das automatisierte Erkennen von neu hinzu gekommenen Buroma- 
schinen bzw. die automatisierte Anmeldung von neu hinzu gekommenen 
Buromaschinen wird dafiir gesorgt, dass das Service-Computersystem 
226a stets auf dem neuesten Stand betreffend die angeschlossenen Buro- 
maschinen ist und jeweils neu hinzu gekommene Buromaschinen ohne 
Zeitverzug in die Betreuung einbezogen werden konnen. Vom internen 
Service-Computersystem 226a kann dann nach Erkennen einer neu hinzu 
gekommenen Buromaschine eine automatisierte Abfrage relevanter Maschi- 
nendaten (etwa Maschinentyp, Seriennummer, Voreinstellungen und der- 
gleichen) erfolgen, soweit diese Daten im Falle einer automatisierten An- 
meldung von der Buromaschinen-Computereinheit her nicht mit ubermittelt 
wurden. ' 

Es sollte noch darauf hingewiesen werden, dass es ohne weiteres moglich 
ist, von einer zentralen Stelle her auch verschiedene Gruppen von Buroma- 
schinen zu betreuen, die raumlich verteilt sind und beispielsweise zu ver- 
schiedeneh Niederlassungen und einer Hauptverwaltung einer Firma oder 
Organisation gehoren. Fig. 9 veranschaulicht eine derartige Konfiguration. 
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Hier wird eine Gruppe von Buromaschinen 210a uber ein LAN/WAN durch 
einen internen Service-Computer 226a betreut. Ferner sind uber das Inter- 
net weitere Gruppen von Buromaschinen 210b und 210c in die Betreuung 
durch den Service-Computer 226a einbezogen. Die Buromaschinen der 
5 jeweitigen Gruppe konnen jeweils an einem eigenen LAN/WAN angeschlos- 
sen sein, von dem aus ein Ubergang ins Internet moglich ist (vorzugsweise 
uber eine Firewall). 

Ein externes Service-Computersystem 226b kann mehreren Systemen der 
io in Fig. 8 und Fig. 9 gezeigten Art, namlich mehreren Verbunden jeweils aus 
wenigstens einem internen Service-Computersystem 226a und angeschlos- 
senen bzw. anschlieftbaren Buromaschinen zugeordnet sein und Service- 
und Wartungsauftrage von diesen empfangen. Es kann ferner auch moglich 
sein, dass eine Fernwartung der im Zusammenhang mit Fig. 7 beschrie- 

15 benen Art ohne Einschaltung eines internen Service-Computersystems an 
zugeordneten Buromaschinen direkt von dem externen Service-Computer- 
system erfolgt. Durch diese Fernwartung oder/und durch Vermittung eines 
jeweiligen internen Service-Computersystems konnen Daten gewonnen 
werden, die fiir eine iibergeordnete Stelle, beispielsweise den Buromaschi- 

20 nenhersteller, von Bedeutung sind, beispielsweise um Anfalligkeiten der 
von ihm produzierten Buromaschinen schnell zu erkennen und dann 
schnellstmoglich Anderungen an der Konstruktion vornehmen zu konnen. 
Ferner ist auf diese Weise eine schnelle Reaktion in Bezug auf schon ausge- 
lieferte Buromaschinen moglich. Beispielsweise kann das entsprechende 

25 Austausch-Bauteil schnell bereitgestellt werden oder es konnen andere 
vorbeugende MaSnahmen getroffen werden. Es ist sinnvoll, derartige Daten 
bei einer entsprechenden Service-Organisation zu sammeln. In diesem 
Zusammenhang wird vorgeschlagen, dass entsprechende externe Service- 
Computersysteme, die zu verschiedenen Service-Organisationen gehdren 

30 konnen, zu einem Gesamtsystem zusammengeschaltet oder zusammen- 
schaltbar sind, zu dem dann noch wenigstens ein ubergeordnetes, die 
betreffenden Informationen sammelndes Informations-Computersystem 
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gehdrt. Fig. 10 zeigt ein derartiges Gesamtsystem. Es sind mehrere "exter- 
ne" Service-Computersysteme 226b, 226b' und 226b" und ein diesen 

zugeordnetesJnsbesondereubergeordneteslnformations-Computersystem 
226c vorgesehen, das entsprechende Daten von den Service-Computersy- 
stemen aktiv abruft oder von den Service-Computersystemen iibersandt 
bekommt. Es kann eine vollautomatische Datenversendung bzw. Daten- 
abfrage implementiert sein. Von dem Informations-Computersystem 226c 
konnen ferner auch fur die Wartung von zugeordneten Biiromaschinen 
relevante Informations per Datenkommunikation an die zugeordneten 
Service-Computersysteme ubermittelt werden, beispielsweise Informatio- 
nen zu Ersatzteilen, Wartungshinweise usw. Soweit fur interne Service- 
Computersysteme in der Art des Systems 226a wie vorangehend beschrie- 
ben relevant, konnen derartige Daten vom jeweiligen externen Service- 
Computersystem an das interne Service-Computersystem ubermittelt 
werden. Die gesamte Informationsubermittlung ausgehend von den inter- 
nen Buromaschinendaten bis hoch zum Informations-Computersystem 226c 
und umgekehrt herunter vom Informations-Computersystem 226c zum 
externen Service-Computersystem 226b und dann ggf. noch zum internen 
Service-Computersystem 226a und letztlich, sofern es beispielsweise urn 
Aktualisierung von Firmware und dergleichen geht, bis hinunter zu der 
einzelnen Biiromaschine kann, falls gewiinscht, vollautomatisiert erfolgen, 
ohne dass ein Eingriff durch Bedienpersonen erforderlich ist. In der Regel 
wird man aber zumindest eine durch eine Bedienperson zu gebende Bestati- 
gung vorsehen wollen, bevor entsprechende Daten ubermittelt werden. Fur 
hohe Sicherheit kann man aber auch vorsehen, dass entsprechende Daten- 
kommunikation nur auf durch eine Bedienperson ausdrucklich gegebenen 
Befehl erfolgt. 

Vorgeschlagen wird ein System und Verfahren zum Service-Management 
oder/und zur Service-UnterstCitzung oder/und zur Generierung von Service- 
Berichten auf Grundlage mehrerer miteinander kommunizierender Compu- 
ters ysteme. 
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Anspruche 

1 . ComputergestutztesService-Management-oder/und Unterstutzungs- 
s oder/und Bericht-System, umfassend: 

ein erstes Computersystem (126), das Stammdaten betref- 
fend Kunden oder/und potentiell zu wartende Maschinen (10), 
beispielsweise Buromaschinen wie Kopierer, Drucker, Scanner 
und Telefaxgerate oder entsprechende Funktionalitaten auf- 
10 weisende Multifunktionsgerate, in einer Datenbasis halt und in 

das Anfragedaten betreffend Service- oder Wartungsanfragen 
eingebbar sind; 

wenigstens ein mobiles zweites Computersystem (102), das 
eine Datenkommunikationsschnittstelle zum Empfang von 

15 Serviceauftragsdaten vom ersten Computersystem (126) per 

Datenkommunkation, insbesondere per drahtloser Datenkom- 
munikation, und zum Ubersenden von sich auf erledigte 
oder/und in Arbeit befindliche Serviceauftrage oder/und Folge- 
Serviceauftrage beziehenden Berichtsdaten und ggf . Ersatzteil- 

20 Bestelldaten an das erste Computersystem (126) per Daten- 

kommunkation, insbesondere per drahtloser Datenkommunika- 
tion, aufweist; 

wobei das erste Computersystem (126) automatisiert auf Grundlage 
der Stammdaten und der Anfragedaten Serviceauftragsdaten gene- 
25 riert und an das zweite Computersystem (102), gegebenfalls durch 

dieses initiiert, per Datenkommunikation ubermittelt oder/und wobei 
das zweite Computersystem (102) automatisiert Berichtsdaten an 
das erste Computersystem (126) per Datenkommunikation ubermit- 
telt. 

30 

2. System nach Anspruch 1, dadurch gekennzeichnet, dass das erste 
Computersystem (126) ein stationares Computersystem ist. 
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3. System nach Anspruch 1 oder 2, dadurch gekennzeichnet, dass das 
erste (126) und das zweite (102) Computersystem dafiir ausgelegt 
sind, in einer Datenkommunikationssitzung automatisiert Serviceauf- 
tragsdaten betreffend wenigstens einen neuen Serviceauftrag vom 

5 ersten zum zweiten Computersystem und sich auf wenigstens einen 

erledigten Serviceauftrag beziehende Berichtsdaten vom zweiten 
zum ersten Computersystem zu ubermitteln. 

4. System nach einem der Anspruche 1 bis 3, dadurch gekennzeichnet, 
10 dass vorgesehen ist, dass die Berichtsdaten im Bedarfsfall Folge- 

Serviceauftragsdaten enthalten, und dass das erste Computersysten 
(126) dafiir ausgelegt ist, auf Grundlage der Folge-Serviceauftrags- 
daten und ggf. der Stammdaten zu einem spateren Zeitpunkt ent- 
sprechende Serviceauftragsdaten automatisiert zu generieren und an 
1 5 das zweite Computersystem oder ein anderes zweites Computersys- 

tem (102) per Datenkommunikation zu ubermitteln. 

5. System nach einem der Anspruche 1 bis 4, dadurch gekennzeichnet, 
dass die Serviceauftragsdaten Kundendaten, insbesondere Adress- 

20 daten, oder/und Maschinenstandortdaten oder/und Servicevertrags- 

daten oder/und Servicegeschichtsdaten oder/und Maschinendaten 
enthalten. 

6. System nach einem der Anspruche 1 bis 5, dadurch gekennzeichnet, 
25 dass das zweite Computersystem (102) Servicedaten in einer Servi- 

cedatenbasis halt. 



System nach einem der Anspruche 1 bis 6, dadurch gekennzeichnet, 
dass das zweite Computersystem (102) dafur ausgelegt ist, aus den 
Serviceauftragsdaten automatisiert Daten in einen Berichtsdatensatz 
zu ubernehmen. 
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8. System nach einem der vorhergehenden Anspruche, dadurch ge- 
kennzeichnet, dass das zweite Computersystem (102) eine Daten- 
kommunikationsschnittstelle aufweist, um mit einer Datenkommuni- 
kationsschnittstelle einer zugewiesenen Maschine (10) direkt oder 

5 indirekt verbunden zu werden, und dass das zweite Computersystem 

(1 02) dafur ausgelegt ist, per Datenkommunikation interne Daten der 
Maschine (10) auszulesen oder/und interne Daten der Maschine (10) 
zu setzen, wobei vorzugsweise ausgelesene interne Daten per com- 
puterinternem Datenaustausch in einen Berichtsdatensatzubernehnv 
io bar sind. 

9. System nach Anspruch 8, dadurch gekennzeichnet, dass das zweite 
Computersystem (102) eine Funktionalitat zum automatisierten 
Auslesen eines vorgebebenen oder vorgebbaren Satzes von Maschi- 

15 nenzustandsdaten aus einer zugewiesenen Maschine aufweist. 

10. System nach einem der vorhergehenden Anspruche, dadurch ge- 
kennzeichnet, dass das zweite Computersystem (102) Ersatzteilda- 
ten in einer Ersatzteildatenbasis (108) halt und dass das zweite 

20 Computersystem dafur ausgelegt ist, Ersatzteildaten aus der Ersatz- 

teildatenbasis (1 08) per computersysteminternen Datenaustausch in 
einen Berichtsdatensatz oder einen gesonderten, ggf . an ein anderes 
Computersystem als das erste Computersystem (110) per Daten- 
kommunikation zu ubermittelnden Bestelldatensatz zu ubernehmen. 

25 

11. System nach Anspruch 10, dadurch gekennzeichnet, dass die Er- 
satzteildatenbasis eine erste Ersatzteildatenbasis (108), die sich auf 
fur potentiell zu wartende Maschinen grundsatzlich von einem Er- 
satzteilversorger verfiigbare Ersatzteile bezieht, und eine zweite 

30 Ersatzteildatenbasis, die sich auf in einem lokalen Vorrat vorhandene 

Ersatzteile bezieht, umfasst. 
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12. System nach Anspruch 10 Oder 11, dadurch gekennzeichnet, dass 
das zweite Computersystem (102) dafiir ausgelegt ist, beim Zugriff 
auf die Ersatzteildatenbasis in einem Serviceauftragsdatensatz ent- 
haltende Daten oder/und aus einer zugewiesenen Maschine ausgele- 
sene Daten im Sinne einer Vorauswahl oder/und Kontrolle zu beruck- 
sichtigen. 

1 3. System nach einem der Anspruche 1 0 bis 1 2, dadurch gekennzeich- 
net, dass das zweite Computersystem (102) dafur ausgelegt ist, auf 
Grundlage von eingegebenen Ersatzteildaten sowie auf Grundlage 
von in einem Serviceauftragsdatensatz enthaltenen Daten oder/und 
aus einer zugewiesenen Maschine ausgelesenen Daten oder/und auf 
Grundlage von in der Ersatzteildatenbasis enthaltenen Daten automa- 
tisiert zu uberpriifen, ob ein durch die Ersatzteildaten identifiziertes 
Ersatzteil in Bezug auf eine zugewiesene Maschine vorgegebenen 
Zuordnungsbedingungen geniigt. 

1 4. System nach Anspruch 1 3, dadurch gekennzeichnet, dass das zwei- 
te Computersystem (102) ferner dafiir ausgelegt ist, auf Grundlag 
der vorgegebenen Zuordnungsbedingungen sowie ggf . auf Grundlage 
von sich auf die zugewiesene Maschine beziehenden Upgradedaten 
uber eine Benutzerschnittstelle Hinweise auf ein anderes Ersatzteil zu 
geben. 

15. System nach Anspruch 13 oder 14, dadurch gekennzeichnet, dass 
dem zweiten Computersystem eine Einlesevorrichtung zum automati- 
sierten Einlesen von einem jeweiligen Ersatzteil zugeordneten Ersatz- 
teildaten zugeordnet ist. 

16. System nach Anspruch 15, dadurch gekennzeichnet, dass die Ein- 
lesevorrichtung als optische oder radiofrequenzbasierte Einlesevor- 
richtung ausg bildet ist. 
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17. System nach Anspruch 16, dadurch gekennzeichnet, dass als op- 
tische Einlesevorrichtung ein Barcodeleser vorgesehen ist. 

18. System nach einem der Anspruche 10 bis 17, dadurch gekennzeich- 
s net, dass das zweite Computersystem (102) dafur ausgelegt ist, auf 

Grundlage von Ersatzteildaten oder/und Ersatzteilvorratsdaten 
oder/und manuell oder per Datenkommunkation eingegebenen bzw. 
aus der Maschine ausgelesenen Maschinendaten, die vorzugsweise 
Diagnosedaten umfassen, automatisiert Bestelldaten und ggf . Folge- 
10 Serviceauftragsdaten zu generieren und in einen Berichtsdatensatz 

oder einen gesonderten, ggf. an ein anderes Computersystem (1 10) 
als das erste Computersystem per Datenkommunikation zu uber- 
mittelnden Bestelldaten satz zu ubernehmen. 

15 19. System nach einem der vorhergehenden Anspruche, dadurch ge- 
kennzeichnet, dass das zweite Computersystem (102) die manuelle 
Eingabe von Daten. zur Ubernahme in einen Berichtsdatensatz er- 
moglicht, wobei vorzugsweise eine besonders relevante Daten zwin- 
gend abfragende Benutzerschnittstelle vorgesehen ist. 

20 

20. System nach einem der vorhergehenden Anspruche, dadurch ge- 
kennzeichnet, dass das zweite Computersystem dafur ausgelegt ist, 
per Daten- oder Telekommunikation, vorzugsweise per drahtloser 
Daten- oder Telekommunikation, einen Servicebericht vermittels 

25 eines durch Anschluss- oder Adressdaten identifizierten Ausgabege- 

rats auszudrucken. 

21 . System nach Anspruch 20, dadurch gekennzeichnet, dass das Aus- 
gabegerat ein an einem offentlichen Daten- oder Telekommunika- 

30 tionsnetz angeschlossenes Telefaxgerat isfc- '- 
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22. System nach einem der vorhergehenden Anspriichen, umfassend 
eine Mehrzahl von Biiromaschinen, die jeweils eine elektronische 
Steuereinheitundeine Datenkommunikationsschnittstelleaufweisen, 
wobei tiber die Datenkommunikationsschnittstelle interne Daten der 
5 jeweiligen Buromaschine auslesbar oder/und interne Daten der jewei- 

ligen Buromaschine setzbar sind, wobei der jeweiligen Buromaschine 
(10) eine an einem Computernetz (24) angeschlossene oder an- 
schlieSbare Computereinheit (20) zugeordnet ist, die auf interne 
Daten der Buromaschine zugreifen kann und dafiir ausgelegt ist, ein 
10 Auslesen von internen Daten der Buromaschine uber das Computer- 

netz oder/und ein Setzen von internen Daten der Buromaschine uber 
das Computernetz zu ermoglichen. 

23. System nach Anspruch 22, umfassend ferner wenigstens eine Ser- 
15 vice-Computereinheit (26), wobei die den Buromaschinen zugeord- 

neten Computereinheiten (20) und die Service-Computereinheit (26) 
jeweils an einem Computernetz (24) angeschlossen oder anschlieS- 
bar sind und dafur ausgelegt sind, dass von Seiten der Service-Com- 
putereinheit (26) interne Daten der Buromaschine per Datenkom- 
20 munikation uber das Computernetz auslesbar sind oder/und dass von 

Seiten der Service-Computereinheit (26) interne Daten der Buroma- 
schine per Datenkommunikation iiberdas Computernetz setzbar sind 
oder/und interne Betriebssoftware oder Firmware aktualisierbar ist. 

25 24. System nach Anspruch 23, dadurch gekennzeichnet, dass die Ser- 
vice-Computereinheit (226a) eine Benachrichtigungsfunktionalitat 
zum automatisierten Bereitstellen und ggf. Versenden von sich auf 
vorbeugende oder/und akute Wartungs- oder Service-Arbeiten an 
wenigstens einer der Buromaschinen beziehenden Daten oder/und 

30 Mitteilungen per Datenkommunikation oder/und Telekommunikation 

an wenigstens ein zugeordnetes Kommunikationsgerat oder/und 
wenigstens eine zugeordnete weitere Computereinheit aufweist. 



BNSDOCIO: <WO_0a077716A1_L> 



WO 02/077718 



PCT/EP02/02716 



-45 - 

25. System nach Anspruch 24, dadurch gekennzeichnet, dass die Be- 
nachrichtigungsfunktionalitat dafur ausgelegt ist, in Abhangigkeit 
von ausgelesenen internen Daten Anfragedaten betreffend Service- 
oder Wartungsanfragen in das als weitere Computereinheit dienende 

5 erste Computersystem einzugeben. 

26. Computergestutztes Verfahren zum Service-Management oder/und 
zur Service-Unterstutzung oder/und zur Generierung von Service- 
Berichten, umfassend die Schritte: 

io - Bereitstelleh von Stammdaten betreffend potentiell zu war- 

tende Maschinen (10), beispielsweise Buromaschinen wie 
Kopierer, Drucker, Scanner und Telefaxgerate oder entspre- 
chende Funktionalitaten aufweisende Multifunktionsgerate, in 
einer Datenbasis eines Computersystems (126) und Eingeben 

15 von Anfragedaten betreffend Service- oder Wartungsanfragen 

in das Computersystem (126); 

Empfangen von Serviceauftragsdaten per Datenkommunka- 
tion, insbesondere per drahtloser Datenkommunikation, auf 
Seiten eines weiteren Computersystems (102) und Ubersen- 
20 den von sich auf erledigte oder/und in Arbeit befindliche Servi- 

ceauftrage oder/und Folge-Serviceauftrage beziehenden Be- 
richtsdaten und ggf. Ersatzteil-Bestelldaten von diesem Com- 
putersystem (102) an ein anderes Computersystem (126) per 
Datenkommunkation, insbesondere per drahtloser Datenkom- 
25 munikation; 

wobei das Verfahren den Schritt der automatisierten Generierung 
von Serviceauftragsdaten auf Grundlage der Stammdaten und der 
Anfragedaten und der Ubermittlung der Serviceauftragsdaten zwi- 
schen Computersystemen (126, 102) per Datenkommunikation 
30 oder/und den Schritt der Ubermittlung von Berichtsdaten zwischen 

Computersystemen (126, 102) per Datenkommunikation umfasst. 



BNSDOCID: <WO_02077718A1_I_> 



WO 02/077718 



1/13 



PCT/EP02/02716 




WO 02/077718 



2/13 



PCT/EP02/02716 




BNSDOCIO: <WO_02077718A1 J_> 



WO 02/077718 



3/13 



PCT/EP02/02716 




BNSOOCIO: <WO_0207T71BA1_I_> 



WO 02/077718 



4/13 



PCT/EP02/02716 



0 



CO 

ff7 



<3 
U 



CX5 



03 



CD 
■+—> 

oo 



CO 

cn 

CD 



CD 



CO 





o 

I 



BNSDOCID: <WO_02077718A1_I_> 



WO 02/077718 PCT/EP02/02716 

5/13 



03 



05 
CO 

m 



c 
a; 

CD 

Nl 

ra 

c 
c 

CD 

TO 

i_ 

<U 
a— » 

03 



: c: 

8 

:"0: 

i 



c/j: 
TO: 



o 




o 




o 




















• • 


E 



o 


o 


o 


O 


o 


o 


o 


O 


o 


o 


o 


o 


o 


o 


o 


o 


o 


o 


o 


o 


1. 








-2 


-2 




-£ 










:TO 


:TO 


:TO 


:TO 


N 


Nl 


Nl 


N 



















• • 


Q 


« • 




en 


•Nr. 


r-N 


c 


CO 


0) 


chi 


00 
TO 


"E 


13 




ch 


5 


3 
< 


Te 



00 

2 o © 3 

^§.§§ J 

5 § § § I 

*- V. . 

iJ i! ^ J; 

-c -e -e .c "7= 

:TO :TO :TO :TO a] 

M N N N £ 



c 
E 



c 

a> 



cj 

CO 



u 
"53 

Q. 

co 



c 

0) 



2: ^ 

-Q ~ 
0.2 

LU § 



a) 



CO 




CO 
CO 



CO 

o 

co 



BNSDOCID: <WO_02077718A1_I_> 



WO 02/077718 PCT/EP02/02716 

6/13 




8NSOOCID: <WO_02077716A1_I_> 



WO 02/077718 



7/13 



PCT/EP02/02716 




BNSDOCID: <WO_020777 1 BA 1_l_> 




BNS0OC1D: <WO_020777l8Al_l_> 




BNSDOCID: <WO_02077718A1_I_> 




BNSOOCID: <WO_0207771BA1 J_> 



WO.02/077718 PCT/EP02/02716 

11/13 




CD 

uS 
eg 

CO 

a 



m 
iA 



/• 



i 


L 




r 


rallel- 


Uttstelle 


Pa 
Schr 



J 











pelch 










CO 










jP CM <P 

COCCg 
CO 



I j 



-CZ3 



I 



s 



uS 



RNsnnnin- *-wn 000777 mA i 1 % 



WO 02/077718 



12/13 



PCT/EP02/02716 




Computer- 
netzwerk "<3~ 



Prozessor (CPU) 
der Interface- 
Computereinheit 

A A 



Switch / 



BOromaschine 



Prozessor (CPU) 
der Interface- 
Computereinheit 



2.6 




Computer- 
netzwerk 



RegelmaGige 
Statusreports 
(per UDP) 




Server 



Bestatigungen 
(per UOP) 




Prozessor (CPU) 
der Interface- 
Computereinheit 



Regelmaaige 
Werteabfragen 



Ueferung der 

Werte 
(Antworten) 




Buromaschuie 



-10 



BNSDOCID: <WO_020777iaAl J_> 



WO 02/077718 



13/13 



PCT/EP02/02716 



1 -a w 

»_ a cd 




chinen- 




e= 

CD 

JS 

<-> „ 


«S 3 £? 

N N £ 




Buroma 
sansore 




Buroma 
iflBcnan 





-2 




o 




I 




chnl 




CO 




-CZZh 



DO 
Q 



ffl 

in 



BNSDOCID: <WO_02077718A1_I_> 



INTERNATIONAL SEARCH REPORT 



A. CLASSIFICATION OF SUBJEC 

IPC 7 G03G15/00 



| MpptlcatJon No 

02/02716 



H04N1/00 



According to International Patent Classification (IPC) or to both national classification and IPC 



B. FIELDS SEARCHED 



Minimum documentation searched (classification system followed by classification symbols) 

IPC 7 6036 606F H04N 



Documentation searched other than minimum documentation to the extent that such documents are included In the fields searched 



Electronic data base consulted during the international search (name of data base and. where practical search terms used) 

EPO-Internal , WPI Data, PAJ 



C. DOCUMENTS CONSIDERED TO BE RELEVANT 



Category ° Citation of document, with indication, where appropriate, of the relevant passages 



Relevant to claim No. 



EP 0 843 229 A (CANON INFORMATION SYST 
INC) 20 May 1998 (1998-05-20) 
abstract 
figures 1,7 

US 5 365 310 A (JENKINS EVERETT W ET AL) 
15 November 1994 (1994-11-15) 
figure 2 
column 3, line 3 - line 9 

US 5 414 494 A (CHAPURAN RONALD F ET AL) 
9 May 1995 (1995-05-09) 
abstract 
figures 4,5,8 
column 2, line 24 - line 39 

-/-- 



1-26 



1-26 



1-26 



m 



Further documents are listed In the continuation of box C. 



Patent family members are listed in annex. 



° Special categories of cited documents : 

•A' document defining the general state of the art which Is not 

considered to be of particular relevance 
a E* earlier document but published on or after the international 

filing date 

°L' document which may throw doubts on priority ctaJm(s) or 
which is cited to establish the publication dale of another 
citation or other special reason (as specified) 

'O* document referring to an oral disclosure, use. exhibition or 
other means 

•P* document published prior to the International filing date but 
later than the priority date claimed 



*T later document published after the international filing date 
or priority date and not In conflict with the application but 
cited to understand the principle or theory underlying the 
Invention 

•X" document of particular relevance; the claimed invention 
cannot be considered novel or cannot be considered to 
involve an Inventive step when the document Is taken alone 

*Y* document of particular relevance; the claimed Invention 

cannot be considered to Involve an Inventive step when the 
document Is combined with one or more other such docu- 
ments, such combination being obvious to a person skilled 
in the art. 

a &* document member of the same patent family 



Oate of the actual completion of the international search 



9 August 2002 



Date of mailing of the international search report 



20/08/2002 



Name and mailing address of the ISA 

European Patent Office. P.B. 5618 Palenttaan 2 
ML - 2280 HV RQswijk 
Tel (♦31-70) 340-2040. Tx. 31 651 epo nl. 
Fax (+31-70) 340-3016 



Authorized officer 



Stoffers, C 



Form PCT/1SA/210 (second sheet) (July 1992) 
BNSDOCID: <WO_02077718A1 J_> 



INTERNATIONAL SEARCH REPORT 



C.(Contlmiation) DOCUMENTS CC 



I Application No 

D2/02716 



*EO TO BE RELEVANT 



Category ° Cttatton of document, with indication. where ap propria! e. of the relevant passages 



Relevant to claim No. 



EP 0 599 523 A (XEROX CORP) 
1 June 1994 (1994-06-01) 
abstract 

column 2, line 9 - line 19 
figure 3 

WO 00 62233 A (LEXMARK INT INC) 
19 October 2000 (2000-10-19) 
abstract 
figure 1 

US 5 485 246 A (KITAYAMA MAS AH I RO 
16 January 1996 (1996-01-16) 
abstract 



1-26 



ET AL) 



1-26 



1-26 



fomx PCT/JSA/210 (conlinualion of second shoo!) (July 1992) 
BNSDOCID: <WO_0207771BA1 J_> 



INTERNATIONAL SEARCH REPORT 

/ fr tloti on patent family members 



Patent document 
cited in search report 



Publication 
date 



Application No 

02/02716 



Patent family 
memb r(s) 



Publlcatl n 
date 



EP 


0843229 


A 


20- 


-05- 


-1998 


US 


6003078 A 


14-12-1999 














EP 


0843229 A2 


20-05-1998 














JP 


10164181 A 


19-06-1998 


US 


5365310 


A 


15- 


-11- 


-1994 


JP 


7111552 A 


25-04-1995 


US 


5414494 


A 


09- 


-05- 


-1995 


JP 


7195805 A 


01-08-1995 


EP 


0599523 


A 


01- 


-06- 


-1994 


US 


5325156 A 


28-06-1994 














DE 


69306368 Dl 


16-01-1997 














DE 


69306368 T2 


12-06-1997 














EP 


0599523 A2 


01-06-1994 














JP 


6217028 A 


05-08-1994 


WO 


0062233 


A 


19- 


-10- 


-2000 


AU 


4236600 A 


14-11-2000 














WO 


0062233 Al 


19-10-2000 


US 


5485246 


A 


16- 


-01- 


-1996 


JP 


6237330 A 


23-08-1994 














US 


5784663 A 


21-07-1998 














US 


5546164 A 


13-08-1996 














US 


5510876 A 


23-04-1996 














US 


5694201 A 


02-12-1997 



Form PCT71SA/2tO (patent family annex) (July 1992) 
BNSDOCID: <WO_020777 1 BA 1 _L> 





INTERNATIONALER RECHERCHENBERICHT 


I^^^M^s Aktenzetchen 

02/02716 




A. KLASS1FIZ1ERUNG DES ANMECWHGSGEGENSTANDES 

IPK 7 G03G15/00 H04N1/00 




• 


Nach der Internationa ten Patent ktassilikatlon (IPK) Oder nach der natlonaten Klassifikation und der IPK 




- 


B. RECHERCHIERTE GEBIETE 




Recherchierter Mindestprufstoff (Klassinkalionssystem und Klassifikationssymbote ) 

IPK 7 G03G G06F H04N 




Recherchierie aber nicht zum Mindestprufstoff gehdrende Verdffentllchungen. soweit dtese unter die recherchierten Gebiete faDen 



Wahrend der internationalen Recherche konsultterte etektronische Date n bank (Name der Datenbank und evtl. verwendete Suchbegrttfe) 



EPO-Internal , WPI Data, PAJ 



C. ALS WESENTLICH ANGESEHENE UNTERLAGEN 



Kalegorte" 


Bezetchnung der Verdffentlichung, soweit erf ordertich unter Angabe der in Betracht kommenden Telle 


Betr. Anspnich Nr. 


Y 


EP 0 843 229 A (CANON INFORMATION SYST 
INC) 20. Ma1 1998 (1998-05-20) 
Zusammenfassung 
Abbildungen 1,7 


1-26 


Y 


US 5 365 310 A (JENKINS EVERETT W ET AL) 
15. November 1994 (1994-11-15) 
Abblldung 2 
Spalte 3, Zeile 3 - Zeile 9 


1-26 


A 


US 5 414 494 A (CHAPURAN RONALD F ET AL) 
9. Ma1 1995 (1995-05-09) 
Zusammenfassung 
Abbildungen 4,5,8 
Spalte 2, Zeile 24 - Zeile 39 

-/— 


1-26 



SWeltere Verdffentlichung en sind der Fortsetzung von Feld C zu |v I Slehe Anhang Patentfamilte 

entnehmen LI— J 



*T* Spatere Verdffentlichung, die nach dem Internationalen Anmetde datum 
oder dem Prtorttatsdatum vertiffentflcht worden 1st und mil der 
Anmeldung ntcht kollidlert, sondem nur zum Verstandnis das der 
Erfindung zugrundetiegenden Prinzlps oder der ihr zugrundeOegenden 
Theorie angegeben 1st 

a X* VerdffentUchung von besonderer Bedeutung; die beanspruchte Erfindung 
kann aUein aufgrund dieser VerdffenlBchung nlcht aJs neu oder aul 
erfindertscher TaJtgkeit beruhend betrachtet warden 

"Y* Verdffentlichung von besonderer Bedeulung; die beanspruchte Erfindung 
kann nlcht aJs auf ertlndertscher TfiUgkeU beruhend betrachtet 
werden, wenn die Verdffentlichung mtt elner Oder mehreren anderen 
Verdffentllchungen dieser Kategorle In Verbtndung gebracht wind und 
diese Verbindung (Or elnen Facnmann naheflegend Tsi 
VerdffentUchung, die Mrtglled dersetben Patentf arrrtlle rst 



Datum des Abschlusses der Internationalen Recherche 

9. August 2002 


Absendedatum des tntematlonalen Recherchenberichts 

20/08/2002 


Name und Postanschrtft der Internationalen Recherchenbehdrde 
Europaisches Patentamt, P.B. 5818 Patenllaan 2 
NL - 2280 HV Rijswljk 
TeL (+31-70) 340-2040, Tx. 31 651 epo nl. 
Fax: (+31-70)340-3016 


BevoUmachitgter Bedrensteter 

Stoffers, C 



Fomibtan PCT/tSA/210 (Blatt 2) (Jull 1992) 



BNSOOCID: <WO_02077718A1_I_> 



° Besondere Kategorien von angegebenen Verdffentllchungen 

•A* Verdffentlichung, die den aligemeinen Stand der Technik defmiert, 
.aber nlcht ate besonders bedeutsam anzusehen 1st 

*E" aJteres Dokument, das jedoch erst am oder nach dem internationalen 
Anmelde datum verdffentilchl worden 1st 

*L* Verdffentlichung. die geetgnet 1st. elnen Priorttatsanspruch zwelfethaft er- 
schelnen zu lassen, oder dutch die das Verdff entllchu ngsdatum elner 
anderen Im Recherchenberfcht genannten Verdffentlichung belegt werden 
soli oder die aus elnem anderen besonderen Grund angegeben 1st (wie 
ausgefOhrt) 

•O* Verdffentlichung. die sich auf elne mQndllche Offenbarung, 

etne Benutzung, eine AussteDung oder and ere Maflnahmen bezieht 

•P* Verdffentlichung, die vor dem internationalen An me Ida datum, aber nach 
dem beanspruchten Priorfiatsdalum verdfrerrtilcht worden 1st 



INTERNATIONALER RECHERCHENBERICHT 



C(Fortsetzung) ALS WESENTLH 



es Aktonxelchen 

02/02716 



SEHENE UNTERLAGEN 



Kategorie* Bezeicrmung der VeroflentUcnung, sowed ertordertich unter Angabe der In Betracfil kommencten Teite 



Betr. Anspruch Nr. 



EP 0 599 523 A (XEROX CORP) 
1. Juni 1994 (1994-06-01) 
Zusammenf assung 
Spalte 2, Zelle 9 - Zelle 19 
Abblldung 3 

WO 00 62233 A (LEXMARK INT INC) 
19. Oktober 2000 (2000-10-19) 
Zusammenfassung 
Abblldung 1 

US 5 485 246 A (KITAYAMA MASAHIRO 
16. Januar 1996 (1996-01-16) 
Zusammenfassung 



1-26 



ET AL) 



1-26 



1-26 



Foimbtatt PCT/ISA/2iO (Fortsatzung von BJatt 2) (JuO 1992) 
BNISDOCID: <WO_02077718A1_L> 



INTERNATIONALER RECHERCHENBERICHT 

Angaben zu VefdHenlllccz=3ur selben Palenlfarrtlie gehoren 



is Aktenzeichen 

02/02716 



lm Rscherchenbericht 
angefuhrtes Patentdokument 


Datum der 
Veroftentllchung 


Mitglied(er) der 
PatentfamiUe 


Datum der 
V rOffentlichung 


EP 0843229 A 


20-05-1998 


US 


6003078 


A 


14-12-1999 






EP 


0843229 


A2 


20-05-1998 






JP 


10164181 


A 


19-06-1998 



US 5365310 A 15-11-1994 JP 7111552 A 25-04-1995 



US 5414494 A 09-05-1995 JP 7195805 A 01-08-1995 



EP 0599523 A 01-06-1994 US 5325156 A 28-06-1994 

DE 69306368 Dl 16-01-1997 

DE 69306368 T2 12-06-1997 

EP 0599523 A2 01-06-1994 

JP 6217028 A 05-08-1994 



WO 0062233 


A 


19-10-2000 


AU 
WO 


4236600 A 
0062233 Al 


14-11-2000 
19-10-2000 


US 5485246 


A 


16-01-1996 


JP 


6237330 A 


23-08-1994 








US 


5784663 A 


21-07-1998 








US 


5546164 A 


13-08-1996 








US 


5510876 A 


23-04-1996 








US 


5694201 A 


02-12-1997 



FcnnWatt PCT/ISAT210 (Anhang Patantfamifio)(Ju!i 1992) 
BNSDOCID: <WO_020777iaA1_l_> 



